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4ПРЕДИСЛОВИЕ
Предлагаемое учебное пособие представляет собой изложение основных, 
по мнению авторов, вопросов организации деятельности по оказанию государ-
ственных и муниципальных услуг. Авторы пытаются систематизировать, пере-
работать и осмыслить имеющиеся в отечественной практике государственного 
и муниципального управления нормативно-правовые основы и опыт в сфере 
предоставления услуг, оценки качества и услуг и их оказания.
Цель, которую авторы поставили в данном учебном пособии, —  помочь 
студенту в формировании у него представлений, знаний, умений и навыков 
осуществления деятельности в сфере оказания государственных и муници-
пальных услуг: от разработки регламентов и проектирования услуг до непо-
средственного участия в оказании услуг и оценки качества. Овладение теоре-
тическими и понятийными аспектами деятельности в сфере предоставления 
услуг повышает возможности студента к адаптации к изменяющимся соци-
ально-экономическим и профессиональным условиям. Знание основ деятель-
ности в указанной сфере повышает правовую и информационную культуру 
студента, влияет на правильное формирование и развитие профессиональных 
компетенций и установок.
Основные положения учебного пособия так или иначе соотнесены с нор-
мативно-правовым обеспечением процесса предоставления государственных 
и муниципальных услуг.
Представленный в учебном пособии материал, охватывает далеко не все 
области знания, связанные с осуществлением данной деятельности, что объяс-
няется прежде всего учебными задачами, которые ставили перед собой авторы, 
а также изменяющимися социально-политическими условиями. Компетент-
ностный подход, уровневая система образования и требования Федерального 
государственного образовательного стандарта третьего поколения выступили 
основными ориентирами в содержании данного пособия.
Учебное пособие подготовлено авторским коллективом преподавателей 
Института государственного управления и предпринимательства Уральского 
федерального университета имени первого Президента России Б. Н. Ельцина 
в составе:
Банных Галина Алексеевна, кандидат социологических наук, доцент кафе-
дры теории и методологии государственного и муниципального управления 
(глава 2, § 1–3);
Воронина Людмила Ивановна кандидат социологических наук, доцент ка-
федры теории и методологии государственного и муниципального управления 
(глава 1, § 1, 2; глава 2, § 1);
Костина Светлана Николаевна кандидат социологических наук, доцент ка-
федры теории и методологии государственного и муниципального управления 
(глава 1, § 1, 2; глава 2, § 1, 2, 4; глава 3, § 1, 2).
6Глава 1  
СИСТЕМА ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ  
ГОСУДАРСТВЕННЫХ И МУНИЦИПАЛЬНЫХ УСЛУГ
§ 1. Понятие и характеристики государственных  
и муниципальных услуг
Одно из приоритетных направлений административной реформы, установ-
ленных в 2003 год, предполагало организационное разделение функций госу-
дарственного управления и предоставления государственными организациями 
услуг1. В 2004 году впервые были установлены функции государственных орга-
нов по оказанию государственных услуг2. В системном виде основные вопросы 
оказания государственных и муниципальных услуг были урегулированы Феде-
ральным законом от 27.07.2010 г. № 210-ФЗ «Об организации предоставления 
государственных и муниципальных услуг» (далее —  210-ФЗ).
Кроме этого, Федеральным законом от 08.05.2010 г. № 83-ФЗ «О внесении 
изменений в отдельные законодательные акты Российской Федерации в свя-
зи с совершенствованием правового положения государственных (муници-
пальных) учреждений» внесены изменения в Бюджетный кодекс Российской 
Федерации (далее —  БК РФ), которые касались оказания государственных 
и муниципальных услуг учреждениями и организациями.
1 См.: О мерах по проведению административной реформы в 2003–2004 годах [Электронный 
ресурс] : Указ Президента Рос. Федерации от 23.07.2003 № 824. Документ в данной редакции 
опубликован не был. Доступ из государственной системы правовой информации «Официальный 
интернет-портал правовой информации».
2 См.: О системе и структуре федеральных органов исполнительной власти [Электронный 
ресурс] : Указ Президента РФ от 09.03.2004 г. № 314. Документ в данной редакции опубликован 
не был. Доступ из государственной системы правовой информации «Официальный интернет-
портал правовой информации».
7Определения понятий государственных и муниципальных услуг в рамках 
210-ФЗ и Бюджетного кодекса представлены на рис. 1.
ГОСУДАРСТВЕННЫЕ И МУНИЦИПАЛЬНЫЕ УСЛУГИ
Государственная услуга (210-ФЗ)
это деятельность по реализации функций соответственно федерального 
органа исполнительной власти, государственного внебюджетного фонда, 
исполнительного органа государственной власти субъекта Российской 
Федерации, а также органа местного самоуправления при осуществлении 
отдельных государственных полномочий, переданных федеральными 
законами и законами субъектов Российской Федерации, которая осуществ-
ляется по запросам заявителей в пределах установленных нормативными 
правовыми актами Российской Федерации и нормативными правовыми 
актами субъектов Российской Федерации полномочий органов, предо-
ставляющих государственные услуги.
Муниципальная услуга (210-ФЗ)
это деятельность по реализации функций органа местного самоуправления, 
которая осуществляется по запросам заявителей в пределах полномочий 
органа, предоставляющего муниципальные услуги, по решению вопросов 
местного значения, установленных в соответствии с Федеральным законом 
от 6 октября 2003 года № 131 «Об общих принципах организации местного 
самоуправления в Российской Федерации» и уставами муниципальных 
образований, а также в пределах предусмотренных в нем норм прав органов 
местного самоуправления на решение вопросов, не отнесенных к вопросам 
местного значения, на участие в осуществлении иных государственных 
полномочий, на решение иных вопросов, не отнесенных к компетенции 
органов местного самоуправления других муниципальных образований, 
органов государственной власти.
Государственные (муниципальные) услуги (работы) (БК РФ)
это услуги (работы), оказываемые (выполняемые) органами государст-
венной власти (органами местного само управления), государственными 
(муниципальными) учреждениями и в случаях, установленных законода-
тельством РФ, иными юридическими лицами.
Рис. 1. Определение понятий государственных и муниципальных услуг3
3 См.: Об организации предоставления государственных и муниципальных и муниципаль-
ных услуг [Электронный ресурс] : Федеральный закон РФ от 27.07.2010 г. № 210-ФЗ. Документ 
8Можно выделить несколько подходов к анализу государственных и муни-
ципальных услуг4:
1. Правовой подход. В Конституции Российской Федерации (ст. 8, 74) услу-
га трактуется как вид материальной деятельности5. В Гражданском кодексе 
Российской Федерации услуга рассматривается как объект гражданских прав 
(ст. 128, 129)6. В 210-ФЗ услуга понимается как деятельность уполномоченных 
субъектов (органов и организаций). Отдельные аспекты организации услуг 
регламентируются нормативными правовыми актами соответствующего уров-
ня публичного управления —  Российской Федерации, субъектов Российской 
Федерации и муниципальных образований.
2. Интегрированный (прорыночный) подход. В его рамках публичная услуга 
рассматривается как «услуга, которая предоставляется органами власти гражданам 
и организациям, поскольку государство (муниципальное образование) обладает 
сравнительными преимуществами в предоставлении услуг отдельных видов»7.
Именно в концепции прорыночного подхода сформировалось понятие 
«сервисное государство», в соответствии с которым государственные и муни-
ципальные услуги —  это услуги, предоставляемые «сервисным» государством8.
3. Маркетинговый подход. Основной вопрос при организации услуг в кон-
цепции маркетингового подхода —  это определение границ вмешательства ор-
ганов власти. Однозначно, что некоторые виды благ могут производится только 
государством, потому что издержки их производства делают их невыгодными 
для бизнеса.
В рамках маркетингового подхода общество (представляющее интересы 
граждан) рассматривается в роли «клиента», а система административного 
управления —  как сервисный центр. При таком изменении ролей общества 
и органов власти меняется сущность управления. Его главной целью становится 
управление, направленное на достижение социально значимых результатов. При 
в данной редакции опубликован не был. Доступ из государственной системы правовой инфор-
мации «Официальный интернет-портал правовой информации».
4 См.: Воронина Л. И., Костина С. Н., Томильцев А. В. Функции и услуги в системе госу-
дарственного и муниципального управления : монография. Екатеринбург : Изд-во Урал. ун-та, 
2016. 143 с.
5 См.: Конституция Российской Федерации  : принята всенародным голосованием 
12.12.1993 г. М., 2018. 32 с.
6 Гражданский кодекс Российской Федерации : принят Федеральным законом от 30.11.1994 
№ 51-ФЗ [Электронный ресурс]. Документ в данной редакции опубликован не был. Доступ 
из государственной системы правовой информации «Официальный интернет-портал правовой 
информации».
7 Симагина О. В. Трактовка понятия «муниципальная услуга» в системе предоставления 
публичных услуг в Российской Федерации // Вестн. Томск. гос. ун-та. 2011. № 3. С. 111–120.
8 См.: Мицкевич Л. А. Представление публичных услуг как вид государственного управления // 
Публичные услуги: правовое регулирование (российский и зарубежный опыт). М., 2007. С. 37.
9этом управление рассматривается как процесс обеспечения целенаправленного 
взаимодействия субъекта и объекта управления. По сути, формируется иная 
модель государственного управления, принципиально отличающаяся от адми-
нистративной модели, так как воздействие субъекта управления на объект прио-
бретает характер взаимодействия, что более характерно для социальных систем.
4. Процессный подход. В этом случае организации и оказание услуг рассма-
тривается как «совокупность последовательных административных процессов 
и процедур, по результатам которых заявитель получает благо, соответствующее 
определенным параметрам, удовлетворяющее его потребность»9.
Процесс оказания услуг включает в себя:
 ȣ условие;
 ȣ основание;
 ȣ промежуточный результат;
 ȣ конечный результат;
 ȣ эффект10.
В рамках процессного подхода особое внимание уделяется принципам, 
на которых реализуется деятельность государственных органов и местного са-
моуправления, предоставляющих услуги, а также осуществляются конкретные 
обязательства. В мировой практике к таким принципам, несомненно, относят 
установление и соблюдение стандартов услуг; обеспечение открытости и пол-
ноты информации об организации и оказании услуг.
5. Управленческий подход. В рамках такого подхода под публичной услугой 
понимают все добровольные и принудительные формы взаимодействия публич-
но-правового образования и внешнего окружения (населения, бизнеса). Пу-
бличные услуги призваны удовлетворять общественно значимые потребности 
различных социальных групп общества. В соответствии с этим государственные 
и муниципальные услуги рассматриваются как элементы системы публичных 
услуг11. В рамках управленческого подхода государственные и муниципальные 
услуги рассматриваются как один из элементов деятельности, предполагающей 
выполнение функции органом государственной власти, государственным вне-
бюджетным фондом, органом местного самоуправления, на которую влияет 
такой внешний фактор, как действия в виде запросов граждан, юридических 
лиц с целью удовлетворения их потребностей. При этом таковые потребности 
9 Кайль Я. Я. Повышение результативности управления субъектом РФ на основе развития 
сферы предоставления государственных услуг // Актуальные социально–экономические и по-
литические проблемы России: форсайт-анализ : межвузов. сб. науч. тр. Владимир, 2011. С. 35–41.
10 См.: Осташков А. В., Неделько С. И., Матюкин С. В. Мониторинг в системе оказания 
государственных и муниципальных услуг как инструмент реализации стратегии повышения 
качества государственного и муниципального управления. М., 2008, С. 90–93.
11 См.: Симагина О. В. Трактовка понятия «муниципальная услуга»...
10
могут удовлетворяться только в пределах полномочий органов и организаций, 
предоставляющих услуги.
6. Деятельностный подход. В этом случае услуги рассматриваются как 
один из элементов деятельности конкретных субъектов и осуществление ими 
конкретной функции. При этом сама услуга, этапы, процессы, виды работ, 
связанные с ее осуществлением, ресурсы, необходимые для производства, 
вторичны и зависимы от закрепления этой функции.
7. Системный подход. Государственные и муниципальные услуги можно 
рассматривать как элемент системы государственного и муниципального управ-
ления. В то же время предоставление услуг также может быть рассмотрено как 
система, включающая в себя совокупность таких подсистем, как нормативно-
правовое, кадровое, ресурсное и т. д. обеспечение.
В итоге можно выделить следующие признаки государственных и муни-
ципальных услуг:
 ȣ это деятельность органов государственной власти, местного само-
управления, государственных внебюджетных фондов, государственных и му-
ниципальных организаций по реализации конкретной функции (организация 
и оказание услуги);
 ȣ деятельность выполняется только по запросам заявителей;
 ȣ у исполнителей есть пределы полномочий по оказанию услуг, которые 
установлены нормативными правовыми актами Российской Федерации, субъ-
ектов Российской Федерации, муниципальных образований;
 ȣ деятельность связана с реализацией прав и обязанностей заявителей.
210-ФЗ определил основные принципы оказания государственных и му-
ниципальных услуг (они представлены на рис. 2).
Состав исполнителей государственных и муниципальных услуг определен 
в 210-ФЗ, а также в Бюджетном кодексе РФ (см. рис. 3). При этом в случае го-
сударственных (муниципальных) организаций речь идет о подведомственных 
государственному органу или органу местного самоуправления организациях, 
в качестве которых могут выступать:
1) государственные или муниципальные учреждения;
2)  унитарные предприятия.
Обязанности исполнителей государственных и муниципальных услуг пред-
ставлены на рис. 4.
Второй стороной при оказании государственных и муниципальных услуг 
выступает заявитель или получатель услуги. Согласно 210-ФЗ, заявитель — 
«физическое или юридическое лицо либо их уполномоченные представители, 
обратившиеся в орган, предоставляющий государственные услуги, или в орган, 
предоставляющий муниципальные услуги, либо в государственные и муни-
ципальные учреждения и другие организациями, или многофункциональный 
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центр предоставления государственных и муниципальных услуг, с запросом 
о предоставлении государственной или муниципальной услуги, выраженным 
в устной, письменной или электронной форме»12.
ПРИНЦИПЫ
правомерность предоставления услуг органами, предоставляющими 
услуги, а также предоставления услуг, которые являются необходимыми 
и обязательными
возможность получения услуг в электронной форме, если это не запре-
щено законом, а также в иных формах, предусмотренных законодатель-
ством РФ, по выбору заявителя
открытость деятельности органов, предоставляющих услуги, а также 
организаций, участвующих в предоставлении услуг, которые являются 
необходимыми и обязательными
доступность обращения за предоставлением и предоставления услуг, 
в том числе для лиц с ограниченными возможностями здоровья
заявительный порядок обращения за предоставлением услуг
правомерность взимания с заявителей государственной пошлины, платы 
за предоставление услуг, платы за предоставление услуг, которые явля-
ются необходимыми и обязательными
Рис. 2. Принципы оказания государственных и муниципальных услуг13
Хотя 210-ФЗ устанавливает, что заявителями услуги не могут выступать 
государственные органы, органы государственных внебюджетных фондов, их 
территориальные органы, и органы местного самоуправления, фактически они 
участвуют в процессе оказания услуг как заявители в качестве юридических лиц.
12 Об организации предоставления государственных и муниципальных и муниципальных 
услуг [Электронный ресурс] : Федеральный закон Рос. Федерации от 27.07.2010 г. № 210-ФЗ. До-
кумент в данной редакции опубликован не был. Доступ из государственной системы правовой 
информации «Официальный интернет-портал правовой информации».
13 Об организации предоставления государственных и муниципальных и муниципаль-
ных услуг : Фед. закон РФ от 27.07.2010 г. № 210-ФЗ [Электронный ресурс]. Документ в данной 
редакции опубликован не был. Доступ из государственной системы правовой информации 
«Официальный интернет-портал правовой информации».
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Уполномоченными представителями заявителя могут выступать лица, 
действующие на основании доверенности, оформленной в соответствии с за-
конодательством Российской Федерации.
В значительной части случаев возникает вопрос о том, какие физические 
лица могут обращаться за получением государственных и муниципальных 
услуг:
1. Гражданство. В 210-ФЗ вопрос гражданства не подчеркивается при по-
лучении услуг. Однако наличие гражданства при получении ряда услуг огова-
ривается другими нормативными правовыми актами РФ (например, получение 
паспорта).
2. Возраст. Получение услуг начинается с момента рождения —  это полу-
чение свидетельства о рождении, СНИЛС и т. д. Однако в этих случаях услуги 
получает законный представитель несовершеннолетнего. Самостоятельное 
получение услуги обычно начинается с момента совершеннолетия — с  18 лет.
Права заявителей государственных и муниципальных услуг представлены 
на рис. 5.
Физическое или юридическое лицо может обратиться за государственной 
и муниципальной услугой следующими способами:
1. Лично в орган, предоставляющий услугу.
2. Направить заявление по почте.
3. В электронной форме (если она предусмотрена).
4. Через многофункциональный центр (в случае, если исполнитель услуги 
заключил с МФЦ соглашение).
Согласно 210-ФЗ
• федеральный орган исполнительной власти;
• государственный внебюджетный фонд;
• исполнительный орган государственной 
власти субъекта РФ;
• орган местного самоуправления
Исполнители 
государственной услуги
Исполнители 
муниципальной услуги
Согласно 210-ФЗ
• орган местного самоуправления
Согласно БК РФ
• государственные (муниципальные) органи-
зации;
• иные юридические лица (некоммерческие 
организации, коммерческие организации)
Рис. 3. Исполнители государственных и муниципальных услуг
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Обязанности субъектов предоставления государственных 
и муниципальных услуг
Органы, предоставляющие услуги, обязаны
Подведомственные организации, участвующие 
в предоставлении услуг, обязаны
предоставлять услуги в соответствии с административными 
регламентами
обеспечивать возможность получения заявителем услуги 
в электронной форме, а также в иных формах, предусмотренных 
законодательством РФ, по выбору заявителя
предоставлять субъектам, участвующим в оказании услуг, 
по межведомственным запросам документы и информацию, 
необходимые для предоставления услуг
получать субъектов, участвующих в предоставлении услуг, такие 
документы и информацию
исполнять иные обязанности в связи с предоставлением услуг
Рис. 4. Обязанности субъектов предоставления  
государственных и муниципальных услуг14
При этом заявитель должен предоставить необходимый пакет документов. 
Федеральный закон № 210 определяет исчерпывающий перечень документов, 
которые заявитель должен предоставить лично. В ходе административной ре-
формы и совершенствования технологий государственного управления данный 
перечень постоянно сокращается, в том числе за счет введения в эксплуата-
цию федеральных информационных систем и баз данных. Виды документов 
и информации, а также действий, которые органы, предоставляющие услуги, 
не вправе требовать от заявителя, представлены на рис. 6.
В соответствии с п. 1 ст. 11 Федерального закона № 210-ФЗ государствен-
ные и муниципальные услуги подлежат включению, соответственно, в реестры 
государственных услуг и реестры муниципальных услуг.
14 Об организации предоставления государственных и муниципальных и муниципальных 
услуг [Электронный ресурс] : Федеральный закон Рос. Федерации от 27.07.2010 г. № 210-ФЗ. До-
кумент в данной редакции опубликован не был Доступ из государственной системы правовой 
информации «Официальный интернет-портал правовой информации».
14
При получении государственных и муниципальных услуг 
заявители имеют право на
получение услуги своевременно и в соответствии со стандартом 
предоставления услуги
досудебное (внесудебное) рассмотрение жалоб в процессе полу-
чения услуг
получение услуг в многофункциональном центре
получение услуг в электронной форме, если это не запрещено 
законом, а также в иных формах, предусмотренных законода-
тельством РФ, по выбору заявителя
получение полной, актуальной и достоверной информации о по-
рядке предоставления услуг, в том числе в электронной форме
Рис. 5. Права заявителей15
Формирование и ведение реестров услуг осуществляется в специально 
созданной федеральной государственной информационной системе «Феде-
ральный реестр государственных и муниципальных услуг» (далее —  ФРГУ). 
Реестры ведутся в электронной форме по адресу: httрs://frgu.gоsuslugі.ru/.
ФРГУ содержит информацию о необходимых элементах процесса оказания 
услуг —  их видах, способах их получения, нормативно-правовому обеспече-
нию (в том числе тексты административных регламентов), формах заявлений, 
реквизитах и формах взимания платы за их предоставление16.
Федеральный реестр услуг (функций) состоит из четырех разделов содер-
жание которых представлено на рис. 7.
Федеральный реестр также является источником информации о предо-
ставлении государственных (муниципальных) услуг для всех информационных 
систем, использующихся в органах власти.
15 Об организации предоставления государственных и муниципальных и муниципальных 
услуг [Электронный ресурс] : Федеральный закон Рос. Федерации от 27.07.2010 г. № 210-ФЗ. До-
кумент в данной редакции опубликован не был. Доступ из государственной системы правовой 
информации «Официальный интернет-портал правовой информации».
16 Об утверждении Концепции оптимизации механизмов проектирования и реализации 
межведомственного информационного взаимодействия, оптимизации порядка разработки 
и утверждения административных регламентов в целях создания системы управления изме-
нениями : Распоряжение Правительства РФ от 20 августа 2015 года № 1616-р [Электронный 
ресурс]. Документ в данной редакции опубликован не был. Доступ из государственной системы 
правовой информации «Официальный интернет-портал правовой информации».
15
Органы, предоставляющие государственные и муниципальные услуги, 
не вправе требовать от заявителя:
представления документов и информации,
осуществления действий,
представление или осуществление которых не предусмотрено нор-
мативными правовыми актами
отсутствие и (или) недостоверность которых не указывались при 
первоначальном отказе в приеме документов, необходимых для 
предоставления услуги, либо в предоставлении услуги
в том числе согласований, необходимых для получения услуг и свя-
занных с обращением в иные государственные органы, органы мест-
ного самоуправления, организации, за исключением получения услуг, 
которые являются необходимыми и обязательными
которые находятся в распоряжении органов, предоставляющих 
услуги, иных органов либо подведомственных организаций, уча-
ствующих в предоставлении услуг (в том числе подтверждающих 
внесение заявителем платы за предоставление услуг), за исключением 
документов, включенных в определенный перечень (содержащийся 
в п. 6 ст. 7 210-ФЗ)
Рис. 6. Виды документов и информации, действий,  
которые не могут требовать от заявителя органы,  
оказывающие государственные и муниципальные услуги17
Федеральный реестр является информационной основой для наполнения 
Единого портала государственных и муниципальных услуг (www.gоsuslugі.ru).
Органы исполнительной власти субъектов РФ и органы местного само-
управления вносят информацию в федеральный реестр на основе типовых 
перечней государственных и муниципальных услуг (функций). В типовой пере-
чень для субъектов РФ включено 116 услуг, а для муниципалитетов —  65 услуг. 
Все перечни интегрированы в ФРГУ в качестве классификаторов.
Рассмотрим виды государственных и муниципальных услуг (табл. 1).
17 Об организации предоставления государственных и муниципальных и муниципальных 
услуг [Электронный ресурс] : Федеральный закон Рос. Федерации от 27.07.2010 г. № 210-ФЗ. До-
кумент в данной редакции опубликован не был. Доступ из государственной системы правовой 
информации «Официальный интернет-портал правовой информации».
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ФЕДЕРАЛЬНЫЙ РЕЕСТР ГОСУДАРСТВЕННЫХ УСЛУГ
Справочная информация
Реестр муниципальных услуг (функций), предоставляемых (осуществляемых) органами местного 
самоуправления
Реестр государственных услуг (функций), предоставляемых (осуществляемых) исполнительными 
органами государственной власти субъектов РФ
Реестр государственных услуг (функций), предоставляемых (осуществляемых) федеральными 
органами исполнительной власти и органами государственных внебюджетных фондов
• о государственных услугах, предоставляемых федеральными органами исполнительной 
власти и органами государственных внебюджетных фондов;
• об услугах, предоставляемых участвующими в предоставлении государственных услуг 
учреждениями (организациями) и включенных в утверждаемый Правительством РФ 
перечень услуг, являющихся необходимыми и обязательными для предоставления ими 
государственных услуг;
• об услугах, предоставляемых государственными учреждениями и иными организациями, 
в которых размещается государственное задание (заказ), и включенных в утверждаемый 
Правительством РФ перечень таких услуг;
• о функциях, исполняемых федеральными органами исполнительной власти.
• о государственных услугах, предоставляемых исполнительными органами государственной 
власти субъектов РФ;
• об услугах, предоставляемых участвующими в предоставлении государственных услуг уч-
реждениями (организациями) и включенных в утверждаемые высшими исполнительными 
органами государственной власти субъектов РФ перечни услуг, являющихся необходимыми 
и обязательными для предоставления государственных услуг;
• об услугах, предоставляемых государственными учреждениями и иными организациями, 
в которых размещается государственное задание (заказ), и включенных в утверждаемые 
высшими исполнительными органами государственной власти субъектов РФ перечни 
таких услуг;
• о функциях, исполняемых исполнительными органами государственной власти субъектов 
Российской Федерации.
• о муниципальных услугах, предоставляемых органами местного самоуправления в соот-
ветствующем муниципальном образовании;
• об услугах, которые являются необходимыми и обязательными для предоставления муни-
ципальных услуг и включены в перечень, утвержденный нормативным правовым актом 
представительного органа местного самоуправления;
• об услугах, оказываемых муниципальными учреждениями и иными организациями, 
в которых размещается муниципальное задание (заказ), выполняемое (выполняемый) за 
счет средств местного бюджета;
• иные сведения, состав которых устанавливается местной администрацией.
Рис. 7. Структура федерального реестра государственных услуг (функций)18
18 Положение о Федеральной государственной информационной системе «Федеральный 
реестр государственных и муниципальных услуг (функций) : Постановление Правительства 
Российской Федерации от 24.10.2011 № 861 «О федеральных государственных информационных 
системах, обеспечивающих предоставление в электронной форме государственных и муници-
пальных услуг (осуществление функций)». Документ в данной редакции опубликован не был. 
Доступ из государственной системы правовой информации «Официальный интернет-портал 
правовой информации».
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Таблица 1
Виды государственных и муниципальных услуг19
Основание деления Виды услуг
По затратам 
заявителя
Бесплатная услуга —  государственная (муниципальная) услу-
га, которая предоставляется потребителю услуги на безвоз-
мездной основе.
Платная услуга —  государственная (муниципальная) услуга, 
которая предоставляется потребителю услуги на возмездной 
основе за нормативно установленную плату
По сложности Простая услуга —  предполагает один сценарий предоставле-
ния услуги.
Сложная услуга —  в состав которой входит несколько подуслуг
По технологии 
предоставления
Предоставляемые в традиционной форме.
Предоставляемые по принципу «одного окна».
Предоставляемые в электронной форме
По характеру 
взаимодействия 
получателя услуг 
с исполнителем
Элементарные услуги, которые оказывает, как правило, один 
орган власти.
Композитные или межведомственные услуги —  их оказывают 
несколько органов власти
По результату 1) реализующие конституционные права граждан;
2) позволяющие услугополучателям обеспечить реализацию 
их законных обязанностей; 
3) реализующие законные интересы услугополучателей
Кроме этого, в законодательстве выделяются следующие виды услуг:
1. Услуги, которые являются необходимыми и обязательными для предо-
ставления государственных и муниципальных услуг. Такие услуги оказываются 
организациями, участвующими в предоставлении государственных и муници-
пальных услуг.
К жизненным ситуациям, например, относятся «рождение ребенка», «утеря 
документов», «покупка и оформление автомобиля», «помощь пенсионерам» и др.
В результате получения необходимых и обязательных услуг заявитель 
получает документ, необходимый для обращения за государственной или му-
ниципальной услугой. Перечень и правила определения платы за получение 
таких услуг устанавливается соответственно нормативным правовым актом 
РФ или субъекта РФ. Например, к таким услугам относится санитарно-эпи-
демиологическая экспертиза, проведение медицинских освидетельствований, 
ветеринарно-санитарная экспертиза и др.20
19 См.: Воронина Л. И., Костина С. Н., Томильцев А. В. Функции и услуги в системе государст-
венного и муниципального управления : монография. Екатеринбург : Изд-во Урал. ун-та, 2016. 143 с.
20 Об утверждении перечня услуг, которые являются необходимыми и обязательными для 
предоставления федеральными органами исполнительной власти, Государственной корпора-
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2. Наиболее массовые и социально значимые услуги.
«Массовость» услуги определяется по следующим показателям:
 ȣ количество заявителей, обратившихся за получением соответствующей 
услуги в отчетном периоде (как правило, за отчетный год);
 ȣ доля жителей субъекта РФ, имеющих право на получение соответству-
ющей услуги (потенциальные получатели услуги).
«Социальная значимость» услуги определяется как степень ее влияния 
на уровень удовлетворенности важнейших жизненных потребностей граждан.
3. Государственные и муниципальные услуги «по жизненным ситуациям». 
Жизненная ситуация —  событие в жизни гражданина или деятельности ор-
ганизации, влекущее за собой необходимость получения комплекса взаимо-
связанных государственных и муниципальных услуг, а также необходимых 
документов в соответствии с действующей правовой базой.
4. Государственные и муниципальные услуги по комплексному запросу были 
введены в 2017 г21. Их предоставление организуется МФЦ с учетом потребности 
заявителя по получению нескольких услуг. Перечни таких услуг утверждаются 
нормативными правовыми актами публично-правовых образований (феде-
ральными22, субъектов РФ, муниципальных образований).
5. Государственные и муниципальные услуги по экстерриториальному 
принципу предполагают оказание услуг по выбору заявителя: для физических 
лиц независимо от его места жительства или пребывания, для юридических 
лиц —  места нахождения23. В утвержденный на федеральном уровне перечень 
включены услуги МВД, Пенсионного фонда, ФНС, ФСС и др.24
цией по атомной энергии «Росатом» государственных услуг и предоставляются организациями, 
участвующими в предоставлении государственных услуг, и определении размера платы за их 
оказание : Постановление Правительства Российской Федерации от 6 мая 2011 г. №  352. Доку-
мент в данной редакции опубликован не был. Доступ из государственной системы правовой 
информации «Официальный интернет-портал правовой информации». 
21 См.: О внесении изменений в Федеральный закон «Об организации предоставления 
государственных и муниципальных услуг» в части закрепления возможности предоставления 
в многофункциональных центрах предоставления государственных и муниципальных услуг 
нескольких государственных (муниципальных) услуг посредством подачи заявителем единого 
заявления [Электронный ресурс] : Федеральный закон Рос. Федерации от 29.12.2017 № 479-ФЗ. 
Доступ из государственной системы правовой информации «Официальный интернет-портал 
правовой информации». 
22 См.: Об утверждении перечня государственных услуг, предоставляемых федеральными 
органами исполнительной власти, органами государственных внебюджетных фондов на осно-
вании комплексного запроса [Электронный ресурс] : Распоряжение Правительства Российской 
Федерации от 19 февраля 2018 г. №  260-р. Доступ из государственной системы правовой ин-
формации «Официальный интернет-портал правовой информации». 
23 См.: О внесении изменений в статьи 7 и 29 Федерального закона «Об организации предо-
ставления государственных и муниципальных услуг [Электронный ресурс] : Федеральный закон 
Российской Федерации от 05.12.2017 № 384-ФЗ. Доступ из государственной системы правовой 
информации «Официальный интернет-портал правовой информации». 
24 См.: Об утверждении перечня государственных услуг, для получения которых подача 
запросов, документов и информации, а также получение результатов предоставления таких услуг 
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§ 2. Регламентация и стандартизация  
государственных и муниципальных услуг
Регламентация представляет собой «способ организации правового регу-
лирования общественных отношений посредством наделения их участников 
субъективными юридическими правами и обязанностями»25. Порядок оказания 
государственных и муниципальных услуг регламентируется, согласно 210-ФЗ, 
административными регламентами, которые принимаются нормативными 
правовыми актами органов, предоставляющих услуги.
В практике регламентации государственных услуг и функций в государст-
венных органах зарубежных странах отсутствует прямой аналог администра-
тивных регламентов.
Большинство стран, успешно реформирующих свою систему государст-
венного управления, связывают построение модели «эффективного и резуль-
тативного государства» с внедрением в практику государственного управления 
формализованных процедур, закрепленных достаточным количеством регла-
ментов и стандартов.
Под близкими терминами, принятыми в зарубежной практике, может 
скрываться самое разное содержание. Например, в практике государствен-
ных органов США используется термин «административное регулирование» 
(аdmіnіstrаtіvе rеgulаtіоns). Он подразумевает описание правил взаимодействия 
внутри ведомства и ведомства с его клиентами. В европейских странах по отно-
шению к государственным институтам применяются процедуры администра-
тивного упрощения (аdmіnіstrаtіvе sіmрlіfісаtіоn), которые во многом похожи 
на то, что в России называют регламентацией.
Но независимо от принятой терминологии, можно выделить следующие 
задачи регламентации:
 ȣ улучшение управляемости;
 ȣ повышение степени эффективности и результативности контроля;
 ȣ достижение прозрачности и подконтрольности объекта управления;
 ȣ персонификация ответственности за административные действия, 
оказание услуг;
осуществляется в любом предоставляющем такие услуги подразделении федерального органа 
исполнительной власти, органа государственного внебюджетного фонда Российской Федерации 
или многофункциональном центре предоставления государственных и муниципальных услуг 
[Электронный ресурс] : Распоряжение Правительства Российской Федерации от 19 января 
2018 года № 43-р. Документ в данной редакции опубликован не был Доступ из государственной 
системы правовой информации «Официальный интернет-портал правовой информации».
25 Словарь финансовых терминов // dіс.асаdеmіс.ru : [сайт]. URL: httр://dіс.асаdеmіс.ru/dіс.
nsf/fіn_еnс/17418 (дата обращения: 30.05.2017).
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 ȣ модернизация административных процессов и обоснование задач для 
ИТ-решений;
 ȣ обоснование необходимых ресурсов для исполнения функций.
Первые упоминания о необходимости регламентации государственных 
услуг содержатся в ряде постановлений Правительства РФ26, а также в Концеп-
ции административной реформы на 2006–2010 годы.
Так, в Типовом регламенте взаимодействия федеральных органов ис-
полнительной власти, утвержденном постановлением Правительства РФ 
от 19.01.2005 № 30, говорится об административном регламенте федерального 
органа исполнительной власти, который включает в себя несколько разделов 
(рис. 8).
Регламент федерального органа исполнительной власти
Административные регламенты исполнения государственных функций
Административные регламенты предоставления государственных услуг
Должностные регламенты гражданских государственных служащих 
федерального органа исполнительной власти
Рис. 8. Разделы административного регламента  
федерального органа исполнительной власти27
В целостном виде понятие административного регламента государствен-
ных и муниципальных услуг появляется только в 2010 г. в 210-ФЗ. В ст. 2 это-
го закона указано, что административный регламент —  это «нормативный 
правовой акт, устанавливающий порядок предоставления государственной 
26 См.: О Типовом регламенте внутренней организации федеральных органов исполни-
тельной власти [Электронный ресурс] : Постановление Правительства Российской Федерации 
от 28 июля 2005 г. № 452. Документ в данной редакции опубликован не был. Доступ из государ-
ственной системы правовой информации ; О порядке разработки и утверждения администра-
тивных регламентов исполнения государственных функций (предоставления государственных 
услуг) [Электронный ресурс] : Постановление Правительства Российской Федерации от 11 ноя-
бря 2005 г. № 679. Документ в данной редакции опубликован не был. Доступ из государственной 
системы правовой информации «Официальный интернет-портал правовой информации».
27 См.: О Типовом регламенте взаимодействия федеральных органов исполнительной влас-
ти [Электронный ресурс] : Постановление Правительства Рос. Федерации от 19 января 2005 г. 
№ 30. Документ в данной редакции опубликован не был. Доступ из государственной системы 
правовой информации «Официальный интернет-портал правовой информации».
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или муниципальной услуги и стандарт предоставления государственной или 
муниципальной услуги»28.
Статьей 6 ФЗ-210 установлена обязанность всех органов и подведом-
ственных им организаций, предоставляющих услуги, оказывать государ-
ственные и муниципальные услуги в соответствии с административными 
регламентами.
Более детальное описание требований к административным регламентам 
было приведено в Постановлении Правительства РФ № 373, в котором гово-
рится, что регламентом является «нормативный правовой акт, устанавлива-
ющий сроки и последовательность административных процедур (действий), 
осуществляемых по запросу физического или юридического лица либо их 
уполномоченных представителей; а также порядок взаимодействия между 
структурными подразделениями, должностными лицами самого постав-
щика услуг, и его взаимодействия с физическими и юридическими лицами, 
иными органами государственной власти и органами местного самоуправле-
ния, учреждениями и организациями при предоставлении государственной 
услуги»29.
Ст. 6 ФЗ-210 установливает обязанность всех органов, предоставляющих 
государственные и муниципальные услуги, оказывать их в соответствии с ад-
министративными регламентами.
Более детальное описание требований к административным регламентам 
было приведено в Постановлении Правительства РФ № 373, в котором говорит-
ся, что регламентом является «нормативный правовой акт федерального органа 
исполнительной власти, органа государственного внебюджетного фонда, госу-
дарственной корпорации, наделенных в соответствии с федеральным законом 
полномочиями по предоставлению государственных услуг в установленной 
сфере деятельности, устанавливающий сроки и последовательность админист-
ративных процедур (действий), осуществляемых органами, предоставляющими 
государственные услуги, в процессе предоставления государственной услуги 
в соответствии с требованиями Федерального закона «Об организации предо-
ставления государственных и муниципальных услуг»; «устанавливает порядок 
взаимодействия между структурными подразделениями органов, предоставля-
28 Об организации предоставления государственных и муниципальных и муниципаль-
ных услуг [Электронный ресурс] : Федеральный закон Российской Федерации от 27.07.2010 г. 
№ 210-ФЗ. Документ в данной редакции опубликован не был Доступ из государственной системы 
правовой информации «Официальный интернет-портал правовой информации».
29 О разработке и утверждении административных регламентов исполнения государст-
венных функций и административных регламентов предоставления государственных услуг 
[Электронный ресурс]: Постановление Правительства Российской Федерации от 16 мая 2011 г. 
№ 373. Документ в данной редакции опубликован не был. Доступ из государственной системы 
правовой информации «Официальный интернет-портал правовой информации».
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ющих государственные услуги, и их должностными лицами, между органами, 
предоставляющими государственные услуги, и физическими или юридическими 
лицами, индивидуальными предпринимателями, их уполномоченными пред-
ставителями, иными органами государственной власти и органами местного 
самоуправления, учреждениями и организациями в процессе предоставления 
государственной услуги»30.
Согласно 210-ФЗ, в административный регламент оказания государствен-
ной (муниципальной) услуги включаются пять разделов31, содержание которых 
представлено в табл. 2.
Ключевыми понятиями при разработке административных регламентов 
выступают административные действия и административные процедуры. 
В 210-ФЗ, а также иных подзаконных правовых актах в сфере оказания го-
сударственных и муниципальных услуг данные понятия не раскрываются32. 
Нет единого мнения об определении административных процедур и в рамках 
административного права. Так, например, под административной процедурой 
в нем понимается «нормативно установленный последовательный порядок 
реализации административно-властных полномочий, направленный на раз-
решение юридического дела или выполнение управленческих функций»33; 
«установленный порядок деятельности органов публичного управления по рас-
смотрению и разрешению подведомственных административных дел, опреде-
ляющий основания, стадии, формы, сроки и последовательность совершения 
соответствующих административных действий»34. 
30 О разработке и утверждении административных регламентов осуществления государ-
ственного контроля (надзора) и административных регламентов предоставления государст-
венных услуг [Электронный ресурс] : Постановление Правительства Российской Федерации 
от 16 мая 2011 г. № 373. Документ в данной редакции опубликован не был. Доступ из госу-
дарственной системы правовой информации «Официальный интернет-портал правовой 
информации».
31 Об организации предоставления государственных и муниципальных и муниципаль-
ных услуг [Электронный ресурс] : Федеральный закон Российской Федерации от 27.07.2010 г. 
№ 210-ФЗ. Документ в данной редакции опубликован не был. Доступ из государственной сис-
темы правовой информации «Официальный интернет-портал правовой информации».
32 См.: Воронина Л. И., Костина С. Н., Кукарцева М. В. Совершенствование регламентации 
оказания муниципальных услуг // Рос. юр. журнал. 2017. № 2 (113). С. 31.
33 Хазанов С. Д. Административные процедуры: определение и систематизация // Рос. юр. 
журнал. 2003. № 1. С. 58.
34 Агафонов С. И. Административные процедуры в деятельности органов внутренних дел: 
понятие, классификация и сущность [Электронный ресурс] // Админ. и муниц. право. 2008. № 1. 
URL: httр://nbрublіsh.соm/аmmаg/соntеnts_2008_1.html (дата обращения: 17.02.2017).
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В Правилах разработки и утверждения административных регламентов 
предоставления государственных услуг говорится, что административная 
процедура состоит из «логически обособленных последовательностей админи-
стративных действий при предоставлении услуг, имеющих конечный результат 
и выделяемых в рамках предоставления услуги»36. В свою очередь, понятие 
«административное действие» также остается не раскрытым.
Важность административных процедур обусловлена на сегодняшний мо-
мент еще и тем обстоятельством, что именно с ними во многих документах свя-
зывается оптимизация процесса оказания государственных и муниципальных 
услуг, которая направлена на упорядочение, сокращение срока и устранение 
избыточных административных процедур и действий37.
Административные действия включают ряд элементов (см. рис. 9).
При разработке административных регламентов необходимо осуществить 
оптимизацию процесса предоставления государственных и муниципальных услуг:
1) упорядочение административных процедур и административных дей-
ствий;
2) устранение избыточных административных процедур и избыточных 
административных действий;
3) сокращение количества документов, представляемых заявителями для 
предоставления государственной услуги, применение новых форм докумен-
тов, позволяющих устранить необходимость неоднократного предоставления 
идентичной информации, снижение количества взаимодействий заявителей 
с должностными лицами;
4) сокращение срока предоставления государственной услуги38.
Под избыточной административной процедурой понимается «последо-
вательность действий, исключение которых из административного процесса 
не приводит к снижению качества исполнения государственной (муниципаль-
36 Правила разработки и утверждения административных регламентов предоставления 
государственных услуг: утв. Постановлением Правительства РФ от 16 мая 2011 г. №  373 
[Электронный ресурс]. Документ в данной редакции опубликован не был. Доступ из госу-
дарственной системы правовой информации «Официальный интернет-портал правовой 
информации».
37 См.: Правила разработки и утверждения административных регламентов предостав-
ления государственных услуг [Электронный ресурс] : Постановление Правительства РФ 
от 16 мая 2011 г. №  373. Доступ из срав.-прав. системы «Консультант Плюс» (дата обращения: 
19.02.2017).
38 См.: О разработке и утверждении административных регламентов исполнения государ-
ственных функций и административных регламентов предоставления государственных услуг 
[Электронный ресурс] : Постановление Правительства Российской Федерации от 16 мая 2011 г. 
№ 373. Документ в данной редакции опубликован не был. Доступ из государственной системы 
правовой информации «Официальный интернет-портал правовой информации».
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ной) функции или предоставления государственной (муниципальной) услуги»39. 
Например, избыточные согласования (в случае, если результат согласования 
не влияет на решение), избыточные уведомления и так далее.
Направления оптимизации оказания государственных и муниципальных услуг
упорядочение административных процедур (действий)
сокращение количества документов, представляемых заявителями для пре-
доставления государственной услуги, применение новых форм документов, 
позволяющих устранить необходимость неоднократного предоставления 
идентичной информации, снижение количества взаимодействий заявителей 
с должностными лицами;
устранение избыточных административных процедур (действий)
предоставление государственной услуги в электронной форм
сокращение срока предоставления государственной услуги, а также срока 
отдельных административных процедур (действий)
ответственность должностных лиц органов, предоставляющих государст-
венные услуги, за несоблюдение ими требований регламентов при выпол-
нении административных процедур (действий)
Рис. 9. Направления оптимизации (повышения качества)  
оказания государственных и муниципальных услуг40
Под избыточным административным действием понимается административ-
ное действие, исключение которого из административной процедуры позволяет 
достичь результата административной процедуры без дополнительных затрат41.
Упрощение административных процедур и административных действий 
предусматривает ряд направлений (см. рис. 10).
В современный период задачи регламентации государственных и муници-
пальных услуг не исчерпываются разработкой административных регламентов. 
Отдельные аспекты оказания услуг требуют разработки иных видов регламен-
тирующих документов (они представлены в табл. 3). Прежде всего речь идет 
о технологических картах межведомственного взаимодействия (далее —  ТКМВ), 
которые необходимы для оказания услуги в порядке межведомственного вза-
имодействия.
39 О разработке и утверждении административных регламентов осуществления государст-
венного контроля (надзора) и административных регламентов предоставления государственных 
услуг : Постановление Правительства РФ от 16 мая 2011 г. № 373.
40 Там же.
41 Там же.
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Согласно п. 2. ч. 1. ст. 7 210-ФЗ, органы, предоставляющие услуги, не впра-
ве требовать от заявителя документов и информации, которые находятся 
в распоряжении субъектов предоставления государственных и муници-
пальных услуг (органов и организаций)42. Такая информация должна быть 
запрошена и получена исполнителем услуги в рамках межведомственного 
взаимодействия.
Разработка ТКМВ осуществляется органами государственной власти 
и местного самоуправления, которые оказывают услугу в порядке межведомст-
венного взаимодействия. ТКМВ содержит детализированное описание порядка 
предоставления услуги, сведений о поставщиках и потребителях данных, све-
дений о составе документов, необходимых для предоставления услуги, формах 
и содержании межведомственного взаимодействия в рамках предоставления 
услуги.
Описание параметров межведомственного запроса и ответа ведется для 
каждого вида сведений. Каждый запрос и ответ содержит сведения об органе 
(организации), поставщике и потребителе данных; указание на положения нор-
мативного правового акта, в котором установлено требование о предоставле-
нии необходимого для предоставления услуги документа и (или) информации, 
и указание на реквизиты данного нормативного правового акта; наименование 
запрашиваемого документа (совокупности сведений); способы удостоверения 
лица, направившего запрос, и неизменности запроса. Также должны быть 
указаны способ направления запроса: по каналам СМЭВ, иным электронным 
каналам, почте, факсу или курьером.
42 См.: Об организации предоставления государственных и муниципальных и муниципаль-
ных услуг [Электронный ресурс] : Федеральный закон Российской Федерации от 27.07.2010 г. 
№ 210-ФЗ. Документ в данной редакции опубликован не был. Доступ из государственной сис-
темы правовой информации «Официальный интернет-портал правовой информации».
Н
ап
ра
вл
ен
ия
 
сокращение количества документов, подлежащих представлению гражда-
нами и организациями для получения государственной (или муниципаль-
ной) услуги
применение новых форм документов, позволяющих устранить необходимость 
многократного предоставления идентичной информации
снижение численности взаимодействий между гражданами (организациями), 
должностными лицами, в том числе за счет перехода к межведомственным 
согласованиям при предоставлении государственной (или муниципальной) 
услуги
Рис. 10. Направления упрощения административных действий  
и административных процедур
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Разработчики ТКМВ должны детально описать и характеристики сведений, 
указанных в запросе и ответе, все необходимые данные, например: сведения 
о заявителе (Ф. И. О., СНИЛС, место жительства, дата рождения), способ полу-
чения данных (данные представлены заявителем в составе заявления; данные 
хранятся в АИС ведомства, ответственного за предоставление услуги; данные 
хранятся в ведомстве, ответственном за предоставление услуги в составе бу-
мажных документов (картотек), данные получены в ходе МВ); наличие данных 
в составе контролируемого справочника (например, ПК ИС ЕГРП АИС «Юсти-
ция») или приложенных материалов. Для обепечения автоматизированного 
формирования, согласования, актуализации и публикации ТКМВ была внерена 
государтвенная информационная система «Проектирование ТКМВ» (httр://
www.tkmv.gоv.ru).
В 2016 году были утверждены Требования к предоставлению в электрон-
ной форме государственных и муниципальных услуг, которые предписывали 
включить в административный регламент предоставления услуги состав, по-
следовательность и сроки выполнения действий в электронной форме, а также 
требования к порядку их выполнения47. Для реализации данной федеральными 
органами исполнительной власти, органами государственных внебюджетных 
фондов РФ и государственной корпорацией «Росатом» разработываются па-
спорта государственных услуг в электронной форме для услуг48.
Паспорт услуги в электронной форме представляет собой документ, от-
писывающий целевую модель предоставления услуги в электронной фор-
ме, включающий в себя состав административных процедур, выполняемых 
в электронной форме при предоставлении услуги, а также сведения о мерах, 
необходимых для реализации соответствующих административных процедур 
в электронной форме49. Паспорт услуги в электронной форме содержит сведения 
47 См.: О требованиях к предоставлению государственных и муниципальных услуг в элек-
тронной форме [Электронный ресурс] : Постановление Правительства Российской Федерации 
от 26 марта 2016 года № 236. Документ в данной редакции опубликован не был Доступ из го-
сударственной системы правовой информации «Официальный интернет-портал правовой 
информации».
48 См.: Методика приведения порядка предоставления услуг в электронной форме в со-
ответствие требованиям Концепции развития механизмов предоставления государственных 
и муниципальных услуг в электронном виде, утвержденной Распоряжением Правительства 
Российской Федерации от 25.12.13 г. № 2516-р [Электронный ресурс] : утверждено подкомис-
сией по использованию информационных технологий при предоставлении государственных 
и муниципальных услуг Правительственной комиссии по использованию информационных 
технологий для улучшения качества жизни и условий ведения предпринимательской деятель-
ности (протокол от 7 ноября 2014 г.). Документ опубликован не был. Доступ из государственной 
системы правовой информации «Официальный интернет-портал правовой информации».
49 См.: Методика приведения порядка предоставления услуг в электронной форме в соответ-
ствие требованиям Концепции развития механизмов предоставления государственных и муни-
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о том, какие типовые административные процедуры в составе услуги уже реа-
лизованы или будут реализованы в электронной форме, и о том, какие типовые 
административные процедуры невозможно или нецелесообразно реализовать 
в электронной форме. Частью Паспорта также является план мероприятий, 
необходимых для реализации в электронной форме всех административных 
процедур, подлежащих такой реализации.
В 2016 году в РФ появляется новый вид регламентирующих документов — 
технологические схемы предоставления государственных и муниципальных 
услуг, разрабатываемые для каждой услуги, предоставление которой органи-
зуется в МФЦ. Технологическая схема услуги представляет собой подробное 
описание требований, условий, процесса представления услуги, содержащее 
детализированные разъяснения, в том числе не формализованные в админис-
тративных регламентах и иных нормативных правовых актах, а также инфор-
мацию о требуемых ресурсах, которые обеспечивают процесс представления 
муниципальной услуги50.
Технологические схемы предоставления услуг должны быть разработаны 
для типовых услуг в сроки, установленные планом мероприятий по дальнейше-
му развитию системы предоставления государственных и муниципальных услуг 
по типу «одного окна» в МФЦ на 2016–2018 годы51. Разработкой технологиче-
ских схем должны заниматься специально созданные в субъекте РФ по каждой 
типовой услуге рабочие группы. Проект технологической схемы должен быть 
согласован с исполнительными органами государственной власти субъекта, от-
ветственными за повышения качества государственных услуг и формирование 
политики по применению информационно-коммуникационных технологий, 
и одобрен комиссионным органом, который отвечает за повышение качества 
государственных и муниципальных услуг.
Одной из принципиальных особенностей технологических схем использо-
вание понятия «подуслуги» как варианта деятельности органа государственной 
ципальных услуг в электронном виде, утвержденной Распоряжением Правительства Российской 
Федерации от 25.12.13 г. № 2516-р. Документ опубликован не был. Доступ из государственной 
системы правовой информации «Официальный интернет-портал правовой информации».
50 См.: Методические рекомендации по формированию технологических схем предоставле-
ния государственных и муниципальных услуг [Электронный ресурс] : утверждены протоколом 
заседания Правительственной комиссии по проведению административной реформы от 9 июня 
2016 года № 142. Документ опубликован не был. Доступ из государственной системы правовой 
информации «Официальный интернет-портал правовой информации».
51 См.: План мероприятий по дальнейшему развитию системы предоставления государст-
венных и муниципальных услуг по типу «одного окна» в многофункциональных центрах пре-
доставления государственных и муниципальных услуг на 2016–2018 гг. [Электронный ресурс] : 
утвержден Распоряжением Правительства РФ от 21.04.2016 г. № 747-р. Документ опубликован 
не был. Доступ из государственной системы правовой информации «Официальный интернет-
портал правовой информации».
35
власти или местного самоуправления при оказании им услуги, характеризуе-
мой уникальными требованиями либо по предоставлению для разных катего-
рий заявителей, либо по составу необходимых документов, либо результатам 
услуги52.
В отличие от административного регламента, технологическая схема явля-
ется более детализированным документом. Она включает в себя восемь разде-
лов: общие сведения об услуге (5 подразделов); общие сведения о подуслугах 
(8 подразделов); сведения о заявителях подуслуги (7 подразделов); документы, 
предоставляемые заявителем для получения подуслуги (7 подразделов); доку-
менты, получаемые посредством межведомственного взаимодействия (9 под-
разделов); результат подуслуги (7 подразделов); технологические процессы 
предоставления подуслуги (6 подразделов); и особенности предоставления 
подуслуги в электронной форме (7 подразделов)53. В том числе в первом раз-
деле должен содержаться сам административный регламента оказания услуги, 
а в разделе о межведомственном взаимодействии —  реквизиты и основные 
характеристики ТКМВ.
Формы регламентации государственных и муниципальных услуг пред-
ставлены в табл. 3.
Практические задания, вопросы и тесты
Вопросы и задания для самоподготовки
Тема «Государственные и муниципальные услуги: понятие и сущность»
1. Выделите характерные черты государственных (муниципальных) услуг 
и функций. Приведите примеры.
2. Проведите сопоставление понятий «публичная услуга», «государственная 
услуга», «муниципальная услуга».
3. Выделите отличия государственных и муниципальных услуг.
4. Опишите основные элементы государственных (муниципальных) услуг. 
Какие требования к ним предъявляются?
5. Опишите основные права и обязанности заявителей и исполнителей 
государственных и муниципальных услуг.
52 См.: Методические рекомендации по формированию технологических схем предоставле-
ния государственных и муниципальных услуг [Электронный ресурс] : утверждены протоколом 
заседания Правительственной комиссии по проведению административной реформы от 9 июня 
2016 года № 142. Документ опубликован не был. Доступ из государственной системы правовой 
информации «Официальный интернет-портал правовой информации».
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6. Опишите сходства и отличия государственных и муниципальных услуг, 
предоставляемых в рамках реализации № 210-ФЗ, и услуг, предоставляемых 
в рамках реализации № 83-ФЗ, по следующим критериям: правовое регулиро-
вание, регламентация, потребители, исполнители, финансовые основы.
7.  Каковы полномочия различных уровней публичного управления по ре-
гламентации оказания государственных (муниципальных) услуг: федерального, 
субъекта РФ, муниципального образования, конкретного органа государствен-
ной власти и местного самоуправления, должностных лиц?
Тема «Регламентация и стандартизация государственных (муници-
пальных) услуг»
1. В чем заключаются цели регламентации в государственном (муници-
пальном) управлении?
2. Дайте характеристику различных регламентирующих документов в го-
сударственном (муниципальном) управлении.
3. Что такое административное действие и административная процедура? 
Дайте определение. Соотнесите данные понятия. Приведите примеры админи-
стративных действий и административных процедур.
4. Дайте определение понятию «стандартизация». Как в настоящее время 
стандартизация применяется в отношении государственных (муниципальных) 
услуг?
5. Что такое стандарт оказания государственных (муниципальных) услуг? 
Какие требования он включает?
Тестовые задания
1. Получение государственных услуг является:
1) правом всех граждан РФ;
2) правом отдельных категорий граждан РФ,
3) правом всех физических лиц.
2. Определение понятия государственной услуги содержится в:
1) Конституции РФ;
2) Федеральном законе Российской Федерации от 27.07.2010 г. № 210-ФЗ;
3) Гражданском кодексе Российской Федерации.
3. Базовыми признаками услуги являются:
1) адресность;
2) законность;
3) связь с правами и обязанностями граждан;
4) возмездный характер.
4. Кто может выступать заявителем при получении государственной (му-
ниципальной) услуги?
1) физические и юридические лица;
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2) граждане РФ;
3) органы государственной власти и местного самоуправления;
4) уполномоченные представители всех вышеперечисленных субъектов;
5) все варианты верны.
5. Деятельность по реализации функций органов власти, которая осу-
ществляется по запросам заявителей в пределах установленных нормативны-
ми правовыми актами РФ и нормативными правовыми актами субъектов РФ 
полномочий органов, называется:
1) государственная деятельность;
2)  государственная функция;
3) государственная услуга.
6. Государственные органы в процессе оказания государственных услуг 
могут выступать в качестве:
1) заказчика государственных услуг;
2) исполнителя государственных услуг;
3) заявителя государственных услуг.
7. Какие характерные отличия государственных (муниципальных) услуг 
от государственных (муниципальных) функций можно выделить?
1) осуществляется по запросам заявителей;
2) осуществляется в пределах установленных полномочий;
3) может осуществляется государственными (муниципальными) учрежде-
ниями.
8. Государственная услуга может предоставляться:
1) федеральным органом исполнительной власти;
2) органом государственного внебюджетного фонда;
3) исполнительным органом государственной власти субъекта Российской 
Федерации;
4) органом местного самоуправления;
5) государственным учреждением;
6) всеми вышеперечисленными субъектами.
9. Какие основные принципы предоставления государственных и муни-
ципальных услуг закреплены в № 210-ФЗ?
1) заявительный порядок обращения;
2) возможность получения государственных и муниципальных услуг в элек-
тронной форме;
3) наличие четкой регламентации предоставления услуг;
4) наличие системы оценки качества предоставления услуг.
10. Какие документы и информацию не вправе требовать от заявителя 
органы, предоставляющие государственные и муниципальные услуги?
1) находящиеся в распоряжении органов, предоставляющих услуги;
2) представление которых не предусмотрено нормативными правовыми 
актами;
3) содержащие сведения, которые носят конфиденциальный характер.
11.  Сроки оказания государственной услуги устанавливаются:
1) государственным органом, оказывающим услугу;
2) высшим исполнительным органом;
3) законодательным органом.
Практические задания
1. Заполните таблицу, указав различные виды государственных и муни-
ципальных услуг (не менее 6) на основании материала § 1 гл. 1. Приведите 
нормативно-правовые акты, регулирующие предоставление данного вида услуг. 
Приведите примеры по выделенным видам услуг.
№ Вид услуги Правовое регулирование услуги Примеры услуги
1.
2.
3.
4.
5.
6.
2. Проанализируйте административный регламент конкретной государст-
венной или муниципальной услуги. Оцените соответствие административного 
регламента нормативным требованиям в части его структуры и содержания. 
Подготовьте рекомендации по его оптимизации.
3. Составьте схему административных действий и процедур по конкретной 
государственной (муниципальной) услуге. Какие процедуры и действия можно 
исключить?
4. Проанализируйте технологическую схему предоставления конкретной 
государственной или муниципальной услуги в электронной форме. Оцените 
ее соответствие административному регламенту услуги, а также нормативным 
требованиям к ее структуре и содержанию.
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Глава 2  
СОВРЕМЕННЫЕ ТЕХНОЛОГИИ ОКАЗАНИЯ 
ГОСУДАРСТВЕННЫХ И МУНИЦИПАЛЬНЫХ УСЛУГ
§ 1. МФЦ как форма предоставления  
государственных и муниципальных услуг
В 2008 году Правительством Российской Федерации было принято решение 
о создании сети многофункциональных центров. Данная мера была направлена 
на повышение эффективности предоставления государственных и муници-
пальных услуг, в том числе за счет использования со временных технологий 
и снижение временных издержек потребителей услуг1.
Позднее в  210-ФЗ было закреплено следующее определение много-
функциональ ного центра предоставления государственных и муниципальных 
услуг (МФЦ): это «организация, созданная в организационно-правовой форме 
государственного или муниципального учреждения (в том числе являющаяся 
автономным учреждением), отвечающая требованиям, установленным настоя-
щим Федеральным законом, и уполномоченная на организацию предоставления 
государственных и муниципальных услуг, в том числе в электронной форме, 
по принципу “одного окна”»2.
1 См.: О концепции административной реформы в Российской Федерации в 2006–2010 го-
дах [Электронный ресурс] : Распоряжение Правительства РФ от 25.10.2005 г. № 1789-р. Документ 
в последней редакции опубликован не был. Доступ из государственной системы правовой 
информации «Официальный интернет-портал правовой информации».
2 Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг [Электронный 
ресурс] : Фед. закон Рос. Федерации от 27.07.2010 г. № 210-ФЗ. Документ в последней редакции 
опубликован не был. Доступ из государственной системы правовой информации «Официальный 
интернет-портал правовой информации».
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«Одно окно» —  это термин, обозначающий технологию предоставления 
услуг для граждан и бизнеса. Технология «одно окно» имеет целью снизить 
время общения граждан и бизнеса с органами публичного управления. Данная 
технология характеризуется тем, что оказание любых услуг концентрируется 
в одном месте, начиная от подачи заявления и заканчивая выдачей результатов 
услуги.
Важной составляющей этой технологии является минимизация количест-
ва документов, которые заявитель должен предоставлять в орган власти для 
принятия решения. Передача государственных и муниципальных услуг в МФЦ 
осуществляется на основе соглашения между органом власти и МФЦ3. Согла-
шение о взаимодействии должно содержать параметры, которые представлены 
на рис. 11.
Ст. 16 210-ФЗ содержит перечень функций, которые осуществляют МФЦ 
в соответствии с соглашениями о взаимодействии (см. рис. 12).
В субъектах РФ может быть реализовано несколько моделей создания МФЦ, 
сущность которых представлена на рис. 13.
Субъект РФ создает уполномоченный МФЦ, который осуществляет заклю-
чение соглашений о взаимодействии с органами и организациями, предоставля-
ющими услуги; заключение договоров, а также координацию и взаимодействие 
с иными МФЦ и привлекаемыми организациями, находящимися на территории 
этого субъекта. Кроме этого, уполномоченный МФЦ ведет реестр заключенных 
договоров и соглашений, а также является оператором автоматизированной 
информационной системы МФЦ.
Руководителем (заместителем руководителя) высшего исполнительного ор-
гана государственной власти или комиссией по вопросам повышения качества 
и доступности предоставления государственных и муниципальных услуг субъек-
та РФ утверждается схема размещения МФЦ и офисов обслуживания населения.
МФЦ рекомендуется создавать в каждом городском округе и муниципаль-
ном районе. В поселениях, не являющихся административными центрами му-
ниципальных районов, наряду с МФЦ могут создаваться офисы обслуживания 
населения, а также может быть организовано бесплатное выездное обслужива-
ние заявителей в муниципальных образованиях, в которых отсутствуют МФЦ, 
офисы обслуживания и привлекаемые организации.
3 См.: О взаимодействии между многофункциональными центрами предоставления го-
сударственных (муниципальных) услуг и федеральными органами исполнительной власти, 
органами государственных внебюджетных фондов, органами государственной власти субъектов 
Российской Федерации, органами местного самоуправления [Электронный ресурс] : Постанов-
ление Правительства Российской Федерации от 27 сентября 2011 года № 797. Документ в послед-
ней редакции опубликован не был. Доступ из государственной системы правовой информации 
«Официальный интернет-портал правовой информации».
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Организация деятельности МФЦ регламентируется Постановлением Пра-
вительства РФ от 22.12.2012 № 1376 «Об утверждении Правил организации 
деятельности многофункциональных центров предоставления государственных 
и муниципальных услуг», в котором описаны требования к условиям и качеству 
оказания услуг. Согласно данному Постановлению, МФЦ могут предоставлять 
широкий спектр услуг (см. рис. 14).
Для организации взаимодействия с заявителями помещение многофунк-
ционального центра делится на функциональные секторы (зоны).
Содержание соглашения о взаимодействии между 
МФЦ и органом, предоставляющим услуги
1) наименование сторон соглашения о взаимодействии
2) предмет соглашения о взаимодействии
3) перечень услуг, МФЦ
4) права и обязанности органа, предоставляющего услуги
5) права и обязанности МФЦ
6) порядок информационного обмена
7) ответственность сторон за неисполнение или ненадлежащее ис-
полнение возложенных на них обязанностей
8) срок действия соглашения о взаимодействии
9) материально-техническое и финансовое обеспечение предоставле-
ния услуг в МФЦ
Рис. 11. Содержание соглашения о взаимодействии  
между МФЦ и органом, предоставляющим услуги4
4 См.: Об утверждении примерной формы соглашения о взаимодействии между мно-
гофункциональными центрами предоставления государственных и муниципальных услуг 
и федеральными органами исполнительной власти, органами государственных внебюджетных 
фондов, органами государственной власти субъектов Российской Федерации, органами мест-
ного самоуправления [Электронный ресурс] : Приказ Министерства экономического развития 
России от 18 января 2012 г. № 13. Доступ из государственной системы правовой информации 
«Официальный интернет-портал правовой информации».
42
Функции МФЦ
иные функции, указанные в соглашении о взаимодействии
выдачу заявителям документов органов, предоставляющих услуги, 
по результатам предоставления услуг
представление интересов органов, предоставляющих услуги, при вза-
имодействии с заявителями
информирование заявителей о порядке предоставления услуг в МФЦ, 
о ходе выполнения запросов о предоставлении услуг, а также по иным 
вопросам, связанным с предоставлением услуг
взаимодействие с государственными органами и органами местного 
самоуправления по вопросам услуг, а также с организациями, участ-
вующими в оказании услуг
представление интересов заявителей при взаимодействии с органами, 
предоставляющими услуги, а также с организациями, участвующими 
в предоставлении услуг
прием, обработку информации из информационных систем органов, 
предоставляющих услуги, и выдачу заявителям на основании такой 
информации документов, если это предусмотрено соглашением о вза-
имодействии
прием запросов заявителей о предоставлении услуг
Рис. 12. Функции МФЦ5
Количество окон обслуживания МФЦ рассчитывается в зависимости от чи-
сленности населения, из расчета не менее одного окна обслуживания на каждые 
5 000 жителей. Рекомендуемое минимальное количество окон обслуживания 
в МФЦ —  пять, сделав два сектора: сектор информации и ожидания и сектор 
приема заявителей (см. табл. 4).
Законодательство предъявляет ряд требований к обеспечению деятельности 
МФЦ (см. табл. 5).
Кроме этого, законодатель также регламентирует график работы МФЦ 
и офисов обслуживания в зависимости от численности населения муници-
пального образования (см. рис. 15).
5 См.: Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг [Элек-
тронный ресурс] : Федеральный закон Российской Федерации от 27.07.2010 г. № 210-ФЗ. Доку-
мент в данной редакции опубликован не был. Доступ из государственной системы правовой 
информации «Официальный интернет-портал правовой информации».
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Таблица 5
Требования к условиям предоставления услуг в МФЦ
Требования к зданию (помещению) Требования к оборудованию
— информационная табличка (вывеска) с на-
именованием МФЦ и информацией о режиме 
его работы;
— бесплатная парковка;
— не менее одного защищенного 
канала связи;
Смешанная
создание МФЦ 
как субъектом РФ, 
так и муниципальным 
образованием
Модели управления МФЦ
Централизованная
создание МФЦ субъектом 
РФ и формирование 
в муниципальных 
образованиях его 
обособленных 
подразделений 
(филиалов); учредитель 
МФЦ —  головное 
учреждение МФЦ
Децентрализованная
создание отдельных 
(самостоятельных) 
МФЦ муниципальными 
образованиями; 
учредитель МФЦ —  
орган МСУ
Рис. 13. Модели МФЦ
Таблица 4
Требования к секторам МФЦ
Сектор информирования и ожидания Сектор приема заявителей
1. Площадь сектора определяется из рас-
чета не  менее 10 квадратных метров 
на одно окно. 
2. Сектор включает в себя информацион-
ные стенды или иные источники инфор-
мирования; не менее одного окна (иного 
специально оборудованного рабочего 
места), предназначенного для инфор-
мирования заявителей о порядке и ходе
1. В секторе предусматривается не менее 
одного окна на каждые 5 000 жителей, 
проживающих в муниципальном обра-
зовании, в котором располагается МФЦ.
2. Сектор оформляется информационны-
ми табличками с указанием номера окна, 
фамилии, имени, отчества (при наличии) 
и должности работника МФЦ, осуществ-
ляющего прием и выдачу документов.
предоставления услуг; программно-ап-
паратный комплекс, обеспечивающий 
доступ заявителей к  порталам услуг; 
стулья, кресельные секции, скамьи (бан-
кетки) и столы (стойки) для оформления 
документов с размещением на них форм 
(бланков) документов, необходимых для 
получения услуг; электронную систему 
управления очередью
3. Рабочее место работника МФЦ обо-
рудуется персональным компьютером 
с возможностью доступа к необходимым 
информационным системам, печатающим 
и сканирующим устройствами
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МФЦ
Государственные услуги
Муниципальные услуги
Услуги, которые являются необходимыми и обязательными для предостав-
ления государственных и муниципальных услуг
Услуги, предоставляемых государственными и муниципальными учрежде-
ниями и другими организациями, в которых размещается государственное 
(муниципальное) задание (заказ)
Дополнительные (сопутствующие) услуги
Услуги по приему заявлений о выборе или замене страховой медицинской 
организации
Услуги, предоставляемые АО «Федеральная корпорация по развитию малого 
и среднего предпринимательства» субъектам малого и среднего предпри-
нимательства
Рис. 14. Услуги, которые могут предоставлять МФЦ6
6 См.: Об утверждении Правил организации деятельности многофункциональных центров 
предоставления государственных и муниципальных услуг [Электронный ресурс] : Постанов-
ление Правительства РФ от 22.12.2012 № 1376. Документ в последней редакции опубликован 
Требования к зданию (помещению) Требования к оборудованию
— вход и выход с указателями с автономными 
источниками бесперебойного питания, лестни-
цы с поручнями и пандусами для передвижения 
детских и инвалидных колясок;
— нижний этаж здания с отдельным входом, 
либо с лифтом, эскалатором или иными авто-
матическими подъемными устройствами, в том 
числе для инвалидов;
— средства пожаротушения и  оповещения 
о возникновении чрезвычайной ситуации, си-
стемой кондиционирования воздуха, иными 
средствами, обеспечивающими безопасность 
и комфортное пребывание заявителей;
— бесплатный туалет для посетителей, в том 
числе туалет, предназначенный для инвалидов
— автоматизированная информа-
ционная система;
— отдельная телефонная линия, 
предназначенная для ответов на во-
просы заинтересованных лиц (или 
центр телефонного обслуживания)
Окончание табл. 5
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Одним из важнейших элементов обеспечения деятельности МФЦ выступает 
автоматизированная информационная система МФЦ, которая выполняет ряд 
функций (см. рис. 16).
В своей деятельности МФЦ активно вступает во взаимодействие с органами 
государственной власти, органами местного самоуправления и иными органи-
зациями — участниками СМЭВ. Так, например, органами власти должно быть 
организовано электронное взаимодействие с МФЦ по оказанию 37 госуслуг7. 
В настоящее время возможность электронного взаимодействия с МФЦ в полной 
мере организована ФССП России, Фондом социального страхования Россий-
ской Федерации, Пенсионным фондом Российской Федерации, Росимуществом8.
ТРЕБОВАНИЯ К ГРАФИКУ ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ УСЛУГ
МФЦ
• до 25 тыс. человек —  осуществляется не менее 5 дней в неделю и не менее 
6 часов в течение одного дня;
• свыше 25 тыс. человек —  осуществляется не менее 6 дней в неделю и не ме-
нее 10 часов в течение одного рабочего дня с возможностью обращения 
заявителей за получением услуг не менее чем в один из рабочих дней в не-
делю в вечернее время до 20 часов
Офисы обслуживания населения, бесплатное выездное обслуживание 
и привлекаемые организации
• от 1 до 2 тыс. человек —  4 часа в неделю;
• от 2 до 3 тыс. человек —  8 часов в неделю;
• от 3 до 4 тыс. человек —  12 часов в неделю;
• от 4 до 5 тыс. человек —  16 часов в неделю;
• более 5 тыс. человек —  20 часов в неделю
Рис. 15. Требования к графику предоставления услуг по принципу «одного окна»9
не был. Доступ из государственной системы правовой информации «Официальный интернет-
портал правовой информации».
7 См.: О взаимодействии между многофункциональными центрами предоставления го-
сударственных и муниципальных услуг и федеральными органами исполнительной власти, 
органами государственных внебюджетных фондов, органами государственной власти субъектов 
Российской Федерации, органами местного самоуправления [Электронный ресурс] : Постанов-
ление Правительства Российской Федерации от 27.09.2011 № 797. Доступ из государственной 
системы правовой информации «Официальный интернет-портал правовой информации».
8 См.: Информатизация МФЦ и электронное взаимодействие с органами власти [Электрон-
ный ресурс] // Административная реформа : [офиц. портал]. URL: httр://аr.gоv.ru/еn-US/mеnu/
dеfаult/vіеw/70 (дата обращения: 10.07.2019)
9 См.: Об утверждении Правил организации деятельности многофункциональных центров 
предоставления государственных и муниципальных услуг [Электронный ресурс] : Постановле-
ние Правительства Российской Федерации от 22.12.2012 г. № 1376. Доступ из государственной 
системы правовой информации «Официальный интернет-портал правовой информации».
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Функции информационной системы МФЦ
формирование документов, включая составление на бумажном носителе выписок 
из информационных систем органов, предоставляющих услуги
поддержание информационного обмена между МФЦ и привлекаемыми орга-
низациями
формирование статистической и аналитической отчетности по итогам деятель-
ности МФЦ за отчетный период
доступ заявителя к информации о ходе предоставления услуги
использование электронной подписи в соответствии с требованиями
хранение сведений об истории обращений заявителей
интеграцию с электронной очередью
формирование электронных комплектов документов, содержащих заявления 
(запросы) о предоставлении услуги в форме ЭД, иные ЭД, а также электронные 
образы документов
автоматическое распределение нагрузки между работниками многофункцио-
нального центра
поддержку формирования комплекта документов для представления в орган, 
предоставляющий услугу
поддержку принятия решений о возможности, составе и порядке формирования 
межведомственного запроса в иные органы и организации
поддержку деятельности работников МФЦ по приему, выдаче, обработке доку-
ментов, поэтапную фиксацию хода предоставления услуг
экспертную поддержку заявителей, работников МФЦ и центра телефонного 
обслуживания по вопросам порядка и условий предоставления услуг
доступ в соответствии с соглашениями о взаимодействии к электронным сервисам 
органов и организаций, предоставляющих услуги
взаимодействие со всеми информационными системами, участвующими в ока-
зании государственных и муниципалных услуг
Рис. 16. Функции информационной системы МФЦ10
10 См.: Об утверждении Правил организации деятельности многофункциональных центров 
предоставления государственных и муниципальных услуг [Электронный ресурс] : Постановле-
ние Правительства Российской Федерации от 22.12.2012 г. № 1376. Доступ из государственной 
системы правовой информации «Официальный интернет-портал правовой информации»
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Начиная с 2014 года проводится ежеквартальная оценка предоставления 
государственных и муниципальных услуг в МФЦ органами исполнительной 
власти. В 2018 году была разработана федеральная государственная информаци-
онная система мониторинга деятельности МФЦ на базе существовавшей инфра-
структуры информационной системы мониторинга МФЦ11. На основе данных 
мониторинга составляется оценка деятельности органов власти по субъектам РФ.
Для ежеквартальной оценки деятельности органов власти в соответству-
ющих субъектах используются такие показатели, как доля граждан, имеющих 
доступ к услугам по принципу «одного окна», количество оказываемых услуг, 
соответствие Правилам организации деятельности МФЦ и единому фирмен-
ному стилю и т. д. Также в рейтинге учитывается использование регионами 
информационно-аналитической системы мониторинга качества государствен-
ных услуг (ИАС МКГУ) для оценки качества предоставления услуг в МФЦ. Так, 
например, по итогам 1-го квартала 2018 года наиболее низкую эффективность 
организации деятельности МФЦ в субъекте РФ показали Тверская область 
и Республика Ингушетия. Из субъектов РФ, входящих в состав Уральского 
федерального округа, Свердловская область оказалась в числе тех, чья эффек-
тивность была оценена как средняя, остальные регионы показали высокую 
эффективность организации деятельности МФЦ.
§ 2. Предоставление государственных  
и муниципальных услуг в электронной форме
Определение понятия и основные характеристики государственных 
и муниципальных услуг в электронной форме. Перевод государственных 
и муниципальных услуг в электронную форму, переход к их оказанию в элек-
тронном виде является очередным этапом значимых изменений в формате 
государственного и муниципального управления. Оказание услуг в электронной 
форме существенно влияет на сроки и качество предоставления услуг, снижают 
административные барьеры и экономят время населения.
Впервые о необходимости данного процесса было заявлено в Федеральной 
целевой программе «Электронная Россия (2002–2010 гг.)», первое рабочее опре-
деление появилось в 2006 году наряду с пониманием необходимости разработки 
системы межведомственного электронного взаимодействия и документооброта, 
11 См.: О федеральной государственной информационной системе мониторинга деятель-
ности МФЦ : Постановление Правительства Российской Федерации от 11 мая 2018 г. № 568 
[Электронный ресурс]. Доступ из срав.-прав. системы «Консультант Плюс» (дата обращения: 
09.07.2019).
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а в 2008 году было предложено пять этапов процесса перевода государственных 
и муниципальных услуг в электронный вид.
Федеральный закон от 27 июля 2010 года № 210-ФЗ «Об организации пре-
доставления государственных и муниципальных услуг» устанавливает, что 
«заявитель при получении государственных и муниципальных услуг, имеет 
право получать государственные и муниципальные услуги в электронной фор-
ме, если это не запрещено законом, а также в иных формах, предусмотренных 
законодательством РФ, по выбору заявителя»12.
Согласно изменениям, внесенным в ФЗ-210 в 2011 и 2016 годах, предо-
ставление услуги в электронной форме представляет собой «предоставление 
государственных и муниципальных услуг с использованием информационно-
телекоммуникационных технологий, включая использование единого портала 
государственных и муниципальных услуг и (или) региональных порталов 
государственных и муниципальных услуг, в том числе осуществление в рам-
ках такого предоставления электронного взаимодействия между государ-
ственными органами, органами местного самоуправления, организациями 
и заявителями»13.
Итак, под электронной государственной (муниципальной) услугой (ЭГМУ) 
понимается любая государственная (муниципальная) услуга, предоставляемая 
с помощью современных информационно-коммуникационных технологий.
ЭГМУ предполагает информационный обмен: это может быть как полу-
чение заявителем информации, подтверждающей право (например, справок, 
разрешений) или консультационных услуг, так и предоставление физическими 
и юридическими лицами сведений органам власти (например, подача налоговой 
декларации).
В настоящее время ведется работа над обеспечением юридически значи-
мого двустороннего взаимодействия в ходе оказания государственных (муни-
ципальных) услуг в электронной форме. Юридически значимое двустороннее 
взаимодействие предполагает, что результат услуги, полученный в электронной 
форме, будет обладать такой же юридической значимостью, как и результат 
на бумажном носителе (рис. 17).
12 Об организации предоставления государственных и муниципальных и муниципаль-
ных услуг [Электронный ресурс] : Федеральный закон Российской Федерации от 27.07.2010 г. 
№ 210-ФЗ. Документ в данной редакции опубликован не был. Доступ из государственной сис-
темы правовой информации «Официальный интернет-портал правовой информации».
13 Об организации предоставления государственных и муниципальных и муниципаль-
ных услуг [Электронный ресурс] : Федеральный закон Российской Федерации от 27.07.2010 г. 
№ 210-ФЗ. Документ в данной редакции опубликован не был. Доступ из государственной сис-
темы правовой информации «Официальный интернет-портал правовой информации».
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Основные преимущества получения услуг в электронной форме для заяви-
теля следующие:
 ȣ оперативность —  обращение за электронными услугами сокращает 
временные расходы на их оказание;
 ȣ снижение рисков —  отсутствие необходимости личного контакта заяви-
теля с чиновником;
 ȣ минимум документов —  при получении услуги в электронной форме 
исключается необходимость предоставления тех документов, которые уже есть 
в распоряжении властных органов;
 ȣ мобильность —  услуги могут быть получены в любой точке в любое 
время посредством сети Интернет;
 ȣ снижение бюрократических барьеров —  происходит благодаря внедре-
нию системы электронного документооборота (СЭД);
 ȣ контроль —  заявитель может контролировать процесс получения услуги 
через «Личный кабинет» на портале «Госуслуги».
ТИПЫ УСЛУГ В ЭЛЕКТРОННОЙ ФОРМЕ
Информирование
Одностороннее взаимодействие
Двустороннее взаимодействие
Юридически значимое двустороннее взаимодействие
Предоставление потребителю информации, которую необходи-
мо знать для получения услуги.
Публикации нормативных правовых актов, контактов органов 
и организаций, предоставляющих услуги.
Потребитель получает шаблон, заполняет и предоставляет в ор-
ган, оказывающий услугу.
Запись на прием, подача документов или получение результата 
услуги в электронной форме.
Результат выполнения услуги выдается и является легитимным 
в электронном виде.
Размещение в сети Интернет шаблонов документов.
Рис. 17. Типы услуг в электронной форме
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В электронной форме государственные и муниципальные услуги могут быть 
получены различными способами (рис. 18). При этом происходит постепенная 
интеграция региональных порталов с ЕПГУ.
На Едином портале 
государственных 
и муниципальных услуг 
(ЕПГУ)
Способы получения 
услуг в электронной 
форме
На официальных сайтах ор-
ганов и организаций, предо-
ставляющих государственные 
и муниципальные услуги
На регинальных порталах 
оказания государственных 
и муниципальных услуг 
(РПГУ)
Рис. 18. Способы получения услуг в электронной форме
Предоставление государственных и муниципальных услуг в электронном 
виде дает возможность для заявителя пройти все этапы —  от ознакомления 
с информацией об услуге до получения результата ее предоставления —  по-
средством электронных коммуникационных средств.
Предоставление услуг в электронной форме включает ряд процессов, пред-
ставленных на рис. 19.
Инфраструктура оказания государственных и муниципальных услуг в элек-
тронной форме была создана на основании Постановления Правительства 
РФ «Об инфраструктуре, обеспечивающей информационно-технологическое 
взаимодействие информационных систем, используемых для предоставления 
государственных и муниципальных услуг в электронной форме»14 и Распоря-
жения Правительства РФ от 15 апреля 2011 № 654-р «О базовых государст-
венных информационных ресурсах», которое утвердило перечень и правила 
их функционирования.
14 Об инфраструктуре, обеспечивающей информационно-технологическое взаимодействие 
информационных систем, используемых для предоставления государственных и муниципальных 
услуг в электронной форме [Электронный ресурс] : Постановление Правительства Российской 
Федерации от 8 июня 2011 г. № 451. Документ в последней редакции опубликован не был. 
Доступ из государственной системы правовой информации «Официальный интернет-портал 
правовой информации».
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Рассмотрим основные ресурсы, которые задействованы в процессе оказания 
государственных и муниципальных услуг в электронной форме:
1. Федеральная государственная информационная система «Федеральный 
реестр государственных и муниципальных услуг (функций)» (ФРГУ)  создана 
для обеспечения ведения в электронной форме реестра услуг (более подробно 
она описана в § 1).
2. Федеральная государственная информационная система «Единый пор-
тал государственных и муниципальных услуг (функций)» (ЕПГУ) —  «система, 
обеспечивающая предоставление государственных и муниципальных услуг 
в электронной форме, а также доступ заявителей к сведениям о государственных 
и муниципальных услугах, предназначенным для распространения с использова-
нием информационно-телекоммуникационной сети “Интернет” и размещенным 
в государственных и муниципальных информационных системах, обеспечиваю-
щих ведение реестров государственных и муниципальных услуг»15 (см. рис. 20).
15 Об инфраструктуре, обеспечивающей информационно-технологическое взаимодействие 
информационных систем, используемых для предоставления государственных и муниципальных 
Подготовка и размещение информации по государственным и муниципальным услу-
гам ответственными органами государственной власти и местного самоуправления 
в единой системе реестров
Реализация досудебного (внесудебного) обжалования гражданами и организациями 
решений органов государственной власти и местного самоуправления при получении 
гражданином неудовлетворительного решения
Передача принятых заявлений от граждан в ведомственные системы
Идентификация граждан и организаций (дистанционно)
Проведение электронных платежей за платные государственные и муниципальные 
услуги (дистанционно)
Информирование граждан и организаций о порядке предоставления государственных 
и муниципальных услуг
Обеспечение приема и регистрации заявлений от граждан и организаций в органах 
государственной власти, органах местного самоуправления, через МФЦ и порталы 
государственных услуг, формирование выписки из электронного журнала регистрации 
и контроля над обращениями
Рис. 19. Процесс предоставления государственных  
и муниципальных услуг в электронной форме
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Количество пользователей, имеющих личные кабинеты на ЕПГУ, по итогам 
2018 года составило 86 млн человек (в 2016 году их было 25,5 млн). Каждый 
день портал посещает в среднем 1,6 млн пользователей. В 2018 году на ЕПГУ 
было заказано 2,6 млрд услуг на сумму 52,6 млрд рублей.
Наиболее востребованной государственной услугой в электронной форме 
в 2018 году стало получение информации о состоянии лицевого счета в Пен-
сионном фонде России (было совершено 16 млн запросов). На втором месте 
по востребованности оказалась услуга по регистрации транспортных средств: 
услугу заказали 4,8 млн раз. На третьем месте —  3 млн заявок на оформление 
загранпаспорта нового поколения.
По результатам работы портала заметно отставание в получении потреби-
телями муниципальных услуг в электронной форме. Возможное объяснение 
этому связано с особенностями административно-территориального устрой-
ства РФ: большинство муниципалитетов —  это средние, малые города и рай-
оны, объединяющие несколько городских и сельских территорий, в которых 
муниципальную услугу проще, комфортнее и быстрее получить напрямую 
от властных структур.
В 2018 году доля граждан, использующих электронные государственные 
(муниципальные) услуги, из общей численности населения РФ составила 54,6 % 
услуг в электронной форме : Постановление Правительства Российской Федерации от 8 июня 
2011 г. № 451.
Рис. 20. Единый портал государственных и муниципальных услуг  
(скриншот интерфейса портала)
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населения в целом по стране, 74,8 % — среди населения, получившего государ-
ственные и муниципальные услуги16.
В 2015 году был запущен дополнительный сервис к ЕПГУ —  «Открытая 
платформа госуслуг», которая позволяет предоставлять федеральные государ-
ственные услуги на порталах и сайтах федеральных и региональных органов 
исполнительной власти с использованием вспомогательных программных 
элементов (виджетов) ЕПГУ.
В настоящее время для удобства мобильных пользователей функционирует 
мобильное приложение «Госуслуги», которым в 2018 году воспользовались 
12,6 млн раз, а среднемесячная аудитория приложения составила 9,3 млн че-
ловек.
В 2017 году на портале был реализован сервис «Мультиоплата», который 
позволяет пользователям единовременно оплатить налоговые, судебные за-
долженности или автоплатежи. В 2018 году таким сервисом воспользовались 
4,5 млн раз.
3. Федеральная государственная информационная система «Единая систе-
ма идентификации и аутентификации в инфраструктуре, обеспечивающей 
информационно-технологическое взаимодействие информационных систем, 
используемых для предоставления государственных и муниципальных услуг 
в электронной форме» (ЕСИА) —  «система, которая должна обеспечивать 
санкционированный доступ участников информационного взаимодействия 
к информации, содержащейся в государственных информационных системах, 
муниципальных информационных системах и иных информационных системах 
в процессе предоставление государственных и муниципальных услуг, а также 
межведомственное электронное взаимодействие»17.
Государственным заказчиком создания и эксплуатации ЕСИА, а также 
оператором системы является Министерство цифрового развития, связи и мас-
совых коммуникаций РФ. Развитием системы занимается ПАО «Ростелеком» 
в рамках реализации государственной программы «Информационное общество 
(2017–2030 гг.)» и в качестве единственного исполнителя по выполнению работ 
по развитию инфраструктуры Электронного правительства в соответствии 
16 См.: Министерство связи и массовых коммуникаций Российской Федерации : [офиц. 
сайт]. URL: httр://mіnsvуаz.ru/ru/еvеnts/36779/ (дата обращения: 20.07.2019).
17 О федеральной государственной информационной системе «Единая система идентифи-
кации и аутентификации в инфраструктуре, обеспечивающей информационно-технологическое 
взаимодействие информационных систем, используемых для предоставления государственных 
и муниципальных услуг в электронной форме» [Электронный ресурс] : Постановление Прави-
тельства РФ от 28 ноября 2011 г. №  977. Документ в последней редакции опубликован не был. 
Доступ из государственной системы правовой информации «Официальный интернет-портал 
правовой информации».
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с Распоряжением Правительства № 812-р от 28.04.2017 технологическим парт-
нером проекта выступает АО «РТ ЛАБС»18.
По данным на начало 2018 года, в Единой системе идентификации и ау-
тентификации (ЕСИА) зарегистрировано 84 млн граждан старше 14 лет19. 
Среди них 54 % составляют женщины, 40 % —  лица в возрасте старше 45 лет. 
Система является единой точкой доступа для граждан РФ более чем к 2 тыс. 
государственных и коммерческих порталов. Из 29 тыс. государственных и му-
ниципальных услуг, представленных на ЕПГУ, для получения 23 тыс. услуг 
требуется подтверждение учетной записи, которую и можно получить через 
данную систему.
4. Информационная система головного удостоверяющего центра, функции 
которого осуществляет уполномоченный федеральный орган исполнительной 
власти (ИС ГУЦ) является элементом инфраструктуры, обеспечивающей 
информационно-технологическое взаимодействие информационных систем, 
используемых для предоставления государственных и муниципальных услуг 
в электронной форме20.
Основная функция данной информационной системы состоит в изготов-
лении, выдаче и проверке электронной подписи, используемой при межведом-
ственном электронном взаимодействии21.
5. Единая система межведомственного электронного взаимодействия 
(СМЭВ) является функциональным элементом инфраструктуры Электронно-
го правительства, обеспечивающим главным образом взаимодействие органов 
государственной власти и местного самоуправления в рамках процессов ока-
зания государственных услуг, предоставляемых в электронном виде.
6. Федеральная государственная информационная система, обеспечивающая 
процесс досудебного (внесудебного) обжалования решений и действий (бездейст-
вия), совершенных при предоставлении государственных и муниципальных услуг. 
Данная система представляет собой реестр жалоб на решения и действия (без-
действие), совершенные органами, предоставляющими услуги, их должностными 
18 См.: Единая система идентификации и аутентификации в инфраструктуре электронного 
правительства РФ [Электронный ресурс]. URL: httр://www.tаdvіsеr.ru/іndех.рhр/ (дата обраще-
ния: 09.07.2019).
19 См.: Официальный сайт Министерства связи и массовых коммуникаций Российской Феде-
рации [Электронный ресурс]. URL: httр://mіnsvуаz.ru/ru/еvеnts/36779/ (дата обращения: 20.05.2019).
20 См.: Об инфраструктуре, обеспечивающей информационно-технологическое взаимо-
действие информационных систем…
21 См.: Об обеспечении осуществления Министерством связи и массовых коммуникаций 
Российской Федерации функции головного удостоверяющего центра в отношении аккреди-
тованных удостоверяющих центров [Электронный ресурс] : Приказ Минкомсвязи России 
от 13.04.2012 № 108. Документ опубликован не был. Доступ из государственной системы пра-
вовой информации «Официальный интернет-портал правовой информации».
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лицами, государственными и муниципальными служащими при предоставлении 
услуг. Жалобы могут поступить посредством любой формы полученя услуги 
(лично, по почте, через ЕПГУ, МФЦ, официальный сайт органа, данный портал)22.
Система функционирует как отдельный веб-портал в  Интернете  — 
dо.gоsuslugі.ru (см. рис. 21), при этом она остается интегрированной в инфра-
структуру Электронного правительства. Помимо этого, граждане имеют 
возможность обжалования непосредственно через сайты ведомств, которые 
предоставляют государственные услуги.
7. Федеральная государственная информационная система «Единая система 
нормативной справочной информации» —  «система, обеспечивающая автома-
тизированное формирование, актуализацию и использованин реестра базовых 
государственных информационных ресурсов, а также размещение, хранение 
и актуализация информации технического характера, используемой в межведом-
ственном электронном взаимодействии для обеспечения единообразного пред-
ставления объектов информационного обмена, сведения о которых содержатся 
в государственных и муниципальных информационных ресурсах и используются 
в деятельности органов государственной власти и органов местного самоуправ-
ления при исполнении государственных и муниципальных функций и предо-
ставлении государственных и муниципальных услуг в электронном виде»23.
В данной ГИС все заинтересованные стороны —  участники информацион-
ного взаимодействия могут получить описание справочников/классификаторов, 
а также базовых государственных информационных ресурсов; актуальные 
данные справочников и классификаторов.
Также к инфраструктуре, обеспечивающей информационно-технологиче-
ское взаимодействие информационных систем, используемых для предоставле-
ния государственных и муниципальных услуг в электронной форме, отнесены 
следующие элементы:
1. Организационно-технические. «Центры общественного доступа, предназ-
наченные для информирования физических и юридических лиц о деятельности 
22 О федеральной государственной информационной системе, обеспечивающей процесс 
досудебного (внесудебного) обжалования решений и действий (бездействия), совершенных 
при предоставлении государственных и муниципальных услуг [Электронный ресурс] : Поста-
новление Правительства Российской Федерации от 20 ноября 2012 г. № 1198. Документ в посл. 
редакции опубликован не был. Доступ из государственной системы правовой информации 
«Официальный интернет-портал правовой информации».
23 Об утверждении Положения о федеральной государственной информационной системе 
«Единая система нормативной справочной информации», а также Перечня нормативной спра-
вочной информации, подлежащей размещению в федеральной государственной информацион-
ной системе «Единая система нормативной справочной информации» : Приказ Минкомсвязи 
России [Электронный ресурс]. URL: httр://mіnsvуаz.ru/ru/dосumеnts/5332/ (дата обращения: 
20.05.2017).
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органов и организаций и о предоставляемых ими услугах, а также для обеспечения 
доступа заявителей к получению государственных и муниципальных услуг в элек-
тронной форме; центры телефонного обслуживания, оказывающие услуги по ин-
формированию заявителей с использованием телефонной связи о государствен-
ных и муниципальных услугах, предоставляемых органами и организациями»24.
2.  Инженерные и вспомогательные элементы. «Система обеспечения ин-
формационной безопасности; информационно-телекоммуникационные сети, 
обеспечивающие взаимодействие информационных систем при оказании го-
сударственных и муниципальных услуг; сеть центров обработки данных, обес-
печивающих функционирование инфраструктуры взаимодействия; интернет-
ресурс “Российская общественная инициатива”»25.
24 Об инфраструктуре, обеспечивающей информационно-технологическое взаимодействие 
информационных систем…
25 Там же.
Рис. 21. Платформа ФГИС, обеспечивающая процесс досудебного (внесудебного) 
обжалования решений и действий (бездействия), совершенных при предоставлении 
государственных и муниципальных услуг (скриншот интерфейса портала)
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В настоящее время при оказании государственных и муниципальных услуг 
задействуется еще целый ряд ИС, среди которых:
1. Государственная информационная система «Государственные и муници-
пальные платежи» представляет собой централизованную систему, обеспечи-
вающую прием, учет и передачу информации между ее участниками, которыми 
являются администраторы доходов бюджета, организации по приему плате-
жей, порталы, МФЦ. Взаимодействие участников с ГИС ГМП производится 
через систему межведомственного электронного взаимодействия. ГИС ГМП 
позволяет физическим и юридическим лицам получить информацию о своих 
обязательствах перед бюджетами разного уровня по принципу «единого окна». 
ГИС ГМП реализуется и размещается на стороне Федерального казначейства.
2. Автоматизированная информационная система «Информационно-
аналитическая система мониторинга качества государственных услуг» (ИАС 
МКГУ) представляет собой единую базу данных мониторинга качества предо-
ставления государственных услуг, предоставляемых поставщиками сведений, 
средств их аналитической обработки, хранения и представления результатов 
мониторинга посредством формирования и направления сводных оценок. 
Данная АИС обеспечивает возможность гражданам оценить качество предо-
ставления государственных услуг, в том числе путем сбора данных посредством 
федерального телефонного центра, информационных систем федеральных 
органов исполнительной власти, МФЦ, опросного модуля ИАС МКГУ. Также 
ИАС МКГУ содержит результаты исследований качества предоставления го-
сударственных услуг, подсистему самообследования органами исполнительной 
власти и др.26.
3. Автоматизированная информационная система поддержки деятельнос-
ти МФЦ (АИС МФЦ) —  программный комплекс, позволяющий автоматизи-
ровать основные административно-управленческие процессы, происходящие 
в рамках МФЦ, и обеспечить в том числе интеграцию процесса предоставления 
услуг с системой порталов государственных услуг.
Кроме этого, с 2016 года реализовано предоставление субъектами РФ го-
сударственных услуг по регистрации актов гражданского состояния (АИС 
«ЗАГС») и выдаче охотничьего билета (АИС «Охотничий билет») с использо-
ванием единых форм ЕПГУ.
26 См.: Об утверждении Положения об автоматизированной информационной системе 
«Информационно-аналитическая система мониторинга качества государственных услуг» [Элек-
тронный ресурс] : Приказ Министерства экономического развития Российской Федерации 
(Минэкономразвития России) от 1 марта 2013 г. № 114. Документ опубликован не был. Доступ 
из государственной системы правовой информации «Официальный интернет-портал правовой 
информации».
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С 2019 года вступает в силу Постановление Правительства РФ от 1 июня 
2016 года № 487, согласно которому должна быть создана государственная 
информационная система «Единая информационная среда в сфере система-
тизации и кодирования информации», которая предназначена для обмена 
и сопоставления данных, содержащихся в государственных информационных 
ресурсах, обеспечения однократного ввода данных в такие информационные 
ресурсы, доступа государственных органов и других лиц к полной, достоверной 
и актуальной информации, содержащейся в государственных информационных 
ресурсах27.
Этапы перехода на оказание государственных и муниципальных услуг 
в электронной форме. В 2009 году Правительством РФ были утверждены этапы 
перевода государственных и муниципальных услуг в электронный вид, при 
этом сами услуги были разделены на первоочередные и остальные28. В сводный 
перечень таких услуг вошло 58 их наименований (рис. 22).
Распоряжением Правительства РФ от 17 декабря 2009 года № 1993-р был 
утвержден сводный перечень первоочередных государственных и муници-
пальных услуг, предоставляемых органами исполнительной власти субъектов 
РФ, органами местного самоуправления, учреждениями субъектов РФ и му-
ниципальными учреждениями, подлежащих переводу в электронную форму29. 
В 2011 году Распоряжением Правительства Российской Федерации № 729-р 
утвержден перечень услуг, оказываемых организациями, в которых размеща-
ется государственное или муниципальное задание (заказ), и предоставляемых 
в электронной форме30.
27 См.: О первоочередных мерах, направленных на создание государственной информа-
ционной системы «Единая информационная среда в сфере систематизации и кодирования 
информации» [Электронный ресурс] : Постановление Правительства РФ от 1 июня 2016 года 
№ 487. Документ в последней редакции опубликован не был. Доступ из государственной системы 
правовой информации «Официальный интернет-портал правовой информации».
28 См.: Об утверждении Сводного перечня первоочередных государственных и муници-
пальных услуг, предоставляемых органами исполнительной власти субъектов РФ и органами 
местного самоуправления в электронном виде, а также услуг, предоставляемых в электронном 
виде учреждениями субъектов РФ и муниципальными учреждениями (с изменениями и до-
полнениями) [Электронный ресурс] : Распоряжение Правительства РФ от 17 декабря 2009 г. 
№ 1993-р. Документ в последней редакции опубликован не был. Доступ из государственной 
системы правовой информации «Официальный интернет-портал правовой информации».
29 Там же.
30 См.: О перечне услуг, оказываемых государственными и муниципальными учреждениями 
и другими организациями, в которых размещается государственное задание (заказ) или муни-
ципальное задание (заказ), подлежащих включению в реестры государственных или муници-
пальных услуг и предоставляемых в электронной форме [Электронный ресурс] : Распоряжение 
Правительства Российской Федерации от 25 апреля 2011 г. № 729-р. Документ опубликован 
не был. Доступ из государственной системы правовой информации «Официальный интернет-
портал правовой информации».
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Для остальных услуг (не включенных в сводные перечни) был разработан 
иной график с чуть более длительными периодами реализации31.
В 2012 году Указом Президента РФ была закреплена цель достижения 
к 2018 году показателя в 70 % получения услуг в электронной форме32.
Первоочередные государственные и муниципальные услуги, 
подлежащие переводу в электронный вид
Оказываемые органами исполнительной власти субъектов РФ и органами мест-
ного самоуправления, также учреждениями субъектов РФ или муниципальными 
учреждениями
• В сфере образования и науки —  8 услуг.
• В сфере здравоохранения —  7 услуг.
• В сфере социального обслуживания населения —  12 услуг.
• В сфере жилищно-коммунального хозяйства —  5 услуг.
• В сфере имущественно-земельных отношений, строительства и регулиро-
вания предпринимательской деятельности —  7 услуг
• На федеральном уровне —  23 услуги в сфере образования, здравоохранения, 
культуры, архивного фонда, интеллектуальной собственности.
• На уровне субъектов РФ —  28 услуг в сфере образования, здравоохранения, 
культуры, архивного фонда, социального обслуживания населения, ЖКХ, 
труда и занятости, физкультуры и спорта, строительства.
• На муниципальном уровне —  18 услуг в сфере образования, здравоохране-
ния, культуры, ЖКХ
Оказываемые государственными и муниципальными учреждениями и другими 
организациями, в которых размещается государственное или муниципальное 
задание (заказ)
Рис. 22. Первоочередные государственные и муниципальные услуги,  
подлежащие переводу в электронный вид33
31 См.: О государственных и муниципальных услугах, предоставляемых в электрон-
ном виде [Электронный ресурс]  : Распоряжение Правительства Российской Федерации 
от 28.12.2011 № 2415-р. Документ в последней редакции опубликован не был. Доступ из го-
сударственной системы правовой информации «Официальный интернет-портал правовой 
информации».
32 См.: Об основных направлениях совершенствования системы государственного управ-
ления [Электронный ресурс] : Указ Президента Рос. Федерации от 07.05.2012 года № 601. Доку-
мент в последней редакции опубликован не был. Доступ из государственной системы правовой 
информации «Официальный интернет-портал правовой информации».
33 См.: Об утверждении сводного перечня первоочередных государственных и муници-
пальных услуг, предоставляемых в электронном виде [Электронный ресурс] : Распоряжение 
Правительства Российской Федерации от 17.12.2009 № 1993-р. Доступ из государственной 
системы правовой информации «Официальный интернет-портал правовой информации».
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Для стандартизации перехода к  оказанию услуг в  электронном виде 
в 2013 году была принята Концепция, основной целью которой являлось опре-
деление направлений и принципов деятельности по переводу госуслуг в элек-
тронную форму до 2016 года, а также разработка организационной модели 
управления данной деятельностью34.
В Концепции заявляются стратегические цели обеспечения перехода к ока-
занию государственных и муниципальных услуг в электронном виде для повы-
шения уровня удовлетворенности граждан, а также малого и среднего бизнеса 
от использования электронных государственных и муниципальных услуг.
Основными задачами в рамках Концепции были названы:
 ȣ обеспечение удобства и понятности для граждан процедур взаимодей-
ствия с органами государственной власти;
 ȣ минимизация временных и финансовых расходов граждан при полу-
чении госуслуг;
 ȣ обеспечение многоканальности получения госуслуг (через Единый пор-
тал государственных и муниципальных услуг (ЕПГУ), региональные порталы, 
многофункциональные центры и т. д.);
 ȣ обеспечение экстерриториальности предоставления услуг —  возмож-
ности получить услугу в наиболее удобном для гражданина месте;
 ȣ обеспечение доступности универсального личного кабинета при любом 
способе обращений за госуслугой35.
Таким образом, в январе 2014 года все виды государственных и муници-
пальных услуг должны были быть переведены в электронный вид. Однако 
этого не произошло. В 2014 году принимаются «Дорожная карта»36, в которой 
утверждаются планы перевода услуг в электронный вид и обязательность ис-
пользования отдельных информационных систем, обязательность постоянного 
информирования граждан о преимуществах электронных услуг и требования 
по переводу услуг в электронную форму.
Услуги федеральных ведомств и внебюджетных фондов, включенные в чи-
сло приоритетных, должны соответствовать этим требованиям с 1 января 
34 См.: Распоряжение Правительства РФ от 25 декабря 2013 года № 2516-р «Об утверждении 
Концепции развития механизмов предоставления государственных и муниципальных услуг 
в электронном виде» [Электронный ресурс]. Доступ из справ.-прав. системы «Консультант 
Плюс» (дата обращения: 09.07.2019).
35 Там же.
36 См.: Об утверждении плана мероприятий («дорожной карты») по реализации Концепции 
развития механизмов предоставления государственных и муниципальных услуг в электронном 
виде, утвержден распоряжением Правительства Рос. Федерации от 25.12.2013 № 2516-р [Элек-
тронный ресурс]: Распоряжение Правительства Рос. Федерации от 9 июня 2014 г. № 991-р. Доку-
мент в последней редакции опубликован не был. Доступ из государственной системы правовой 
информации «Официальный интернет-портал правовой информации».
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2016 года услуги субъектов и муниципалитетов из того же перечня —  с 1 июля 
2016 года.
К приоритетным были отнесены регистрация автомобилей и прав на не-
движимость, выдача внутренних и заграничных паспортов, запись к врачу 
и в общеобразовательное учреждение, услуги ЗАГСа, выдача разрешений 
на строительство и др.
В 2016 году Правительство РФ принимает Постановление № 236, уста-
навливающее основные требования к  предоставлению государственных 
и муниципальных услуг в электронной форме37, а Министерство связи и теле-
коммуникаций разрабатывает Методические рекомендации по организации пре-
доставления государственных и муниципальных услуг в электронной форме38.
В данных актах нашел свое отражение «модульный принцип» перевода 
услуг в электронный вид, ранее предложенный Минэкономразвития России. 
Ниже в табл. 6 представлены результаты мониторинга перевода федеральных 
услуг в электронную форму.
Таблица 6
Сравнительные результаты мониторинга качества перевода федеральных 
государственных услуг в электронную форму, 2015–2018 гг.
Государственные услуги федераль-
ных исполнительных органов, пре-
доставленные на ЕПГУ
Год
2015 2016 2017 2018
Услуги с кнопкой «Получить услугу» 316 (55 %) 337 (51 %) 338 (89 %) 337 (78 %)
Услуги, по которым удалось подать 
заявление 289 (50 %) 287 (43 %) 224 (59 %) 232 (60 %)
Услуги, по которым получено уве-
домление о результатах рассмотре-
ния заявления
138 (24 %) 159 (24 %) 144 (40 %) 147 (40 %)
Услуги, по которым получен элек-
тронный результат (информацион-
ные услуги)
21 (4 %) 19 (3 %) Нет  сведений
Нет  
сведений
37 Постановление Правительства РФ от 26 марта 2016 г. № 236 «О требованиях к предостав-
лению в электронной форме государственных и муниципальных услуг» [Электронный ресурс]. 
Доступ из справ.-прав. системы «Консультант Плюс» (дата обращения: 09.07.2019).
38 Протокол подкомиссии по использованию информационных технологий при предо-
ставлении государственных и муниципальных услуг Правительственной комиссии по ис-
пользованию информационных технологий для улучшения качества жизни и условий ведения 
предпринимательской деятельности от 27 декабря 2016 года «Методические рекомендации 
по организации предоставления государственных и муниципальных услуг в электронной фор-
ме в соответствии с Требованиями к предоставлению в электронной форме государственных 
и муниципальных услуг и Концепцией развития механизмов предоставления государственных 
и муниципальных услуг в электронном виде» [Электронный ресурс]. Доступ из справ.-прав. 
системы «Консультант Плюс» (дата обращения: 09.07.2019).
62
По результатам данным табл. 6 видно, что процесс перевода услуг в элек-
тронную форму идет очень медленно и с крайне низкой эффективностью. 
Например, из 575 услуг, представленных на ЕПГУ и проверенных в 2018 году, 
только в 17 % случаев была возможность записи на прием (40 услуг с кнопкой 
записи, 2 кнопки не работают, 6 услуг с ошибкой записи), только в 4 % случаев 
была возможность получить уведомление о ходе выполнения услуги (о начале, 
о процессе, о завершении, с приглашением и пр.).
Проблемы перевода услуг в электронную форму. Можно утверждать, 
что перевод на оказание государственных услуг в электронной форме ока-
зался сложной задачей. Пока ни одна из представленных на портале госуслуг 
не оказывается «в электронном виде» в прямом смысле этого слова, то есть 
полностью дистанционно, без личного присутствия заявителя, а те, что ока-
зываются, не являются госуслугами в полном смысле этого слова, а являются 
информационными сервисами.
Отсутствие единой методологии перевода госуслуг в электронный вид — 
одно из основных препятствий в этом, которое не позволяет обеспечить уро-
вень формализации государственных услуг, необходимый и достаточный для 
их однозначной интерпретации в процессе подготовки и оказания услуг в ав-
томатизированном виде39.
Невозможность полного перехода на электронное взаимодействие в про-
цессе оказания услуг обусловлено различными причинами, но основной из них, 
на наш взгляд, является то, что для предоставления практически всех госу-
дарственных и муниципальных услуг от заявителя требуется представление 
комплекта документов, часть из которых не может быть получена в рамках 
межведомственного взаимодействия (документы личного хранения). По офи-
циальным данным, они необходимы в 42 % случаях оказания федеральных 
государственных услуг, 72 % — государственных «региональных» услуг и 85 % — 
муниципальных услуг40.
Приложенные сканированные копии документов считаются нелегитимны-
ми и в большинстве случаев услуги на их основе не могут быть предоставлены. 
Таким образом, личное присутствие заявителя при предоставлении документов 
личного хранения остается обязательным условием получения услуги.
39 См.: Трегубова В. М., Куржунова Л. В., Рязанова Е. Л., Кхвашки М. Современные техноло-
гии в предоставлении государственных услуг // Соц.-эконом. явления и процессы. 2016. Т. 11, 
№ 2. С. 49.
40 См.: Совершенствование государственного управления : [портал административной 
реформы]. URL: httр://www.аdmrеfоrmа.ru/раgе/рrеdоstаvlеnіе-еlеktrоnnуh-uslug (дата обраще-
ния: 20.05.2017).
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§ 3. Межведомственное взаимодействие при оказании 
государственных и муниципальных услуг
Определение, цели и инфраструктура. Для выполнения основной цели 
повышения эффективности государственного и муниципального управления, 
решения задач электронного правительства (повышения качества и сокращения 
сроков предоставления государственных услуг) потребовался переход на каче-
ственно новый уровень межведомственного взаимодействия. Для обеспечения 
процесса предоставления госуслуг в электронном виде была спроектирована 
в введена в действие единая система межведомственного электронного взаи-
модействия —  СМЭВ.
Необходимость использования СМЭВ указана в ч. 4 ст. 21 210-ФЗ. Ос-
новным документом, определяющим само понятие межведомственного взаи-
модействия, цели и участников этой системы, является Положение о единой 
системе межведомственного электронного взаимодействия, утвержденное 
Постановлением Правительства РФ от 08.09.2010 № 697.
В соответствии с этим документом единая система межведомственного 
электронного взаимодействия —  «это федеральная государственная инфор-
мационная система, предназначенная для организации информационного 
взаимодействия между информационными системами участников СМЭВ в це-
лях предоставления государственных и муниципальных услуг и исполнения 
государственных и муниципальных функций в электронной форме»41.
Целью создания СМЭВ является повышение качества предоставления 
государственных и муниципальных услуг и исполнения государственных и му-
ниципальных функций за счет использования общих информационных ресур-
сов, уменьшения времени на поиск, обработку и представление информации 
в электронной форме42. Задачи, которые призвана решать СМЭВ, представлены 
на рис. 23.
В процессе функционирования СМЭВ выполняются три основные роли: 
поставщик информации и материалов, получатель информации и материалов 
и оператор СМЭВ (табл. 7).
На техническом портале СМЭВ создан Кабинет государственного служа-
щего, который служит для поддержки процессов перевода государственных 
услуг в электронную форму, —  httр://tесhроrtаl.gоsuslugі.ru. Кабинет государ-
ственного служащего содержит все необходимые нормативно-правовые акты 
41 О единой системе межведомственного электронного взаимодействия [Электронный 
ресурс] : Постановление Правительства Российской Федерации №  697. Документ в последней 
редакции опубликован не был. Доступ из государственной системы правовой информации 
«Официальный интернет-портал правовой информации».
42 Там же.
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и актуальные версии методических материалов, посвященные вопросу перевода 
государственных услуг в электронную форму.
Задачи СМЭВ
обеспечение исполнения государственных и муниципальных функций 
в электронной форме
обеспечение предоставления государственных и муниципальных услуг 
в электронной форме
обеспечение информационного взаимодействия в электронной форме 
при предоставлении государственных и муниципальных услуг и испол-
нении государственных и муниципальных функций
Рис. 23. Задачи СМЭВ43
Таблица 7
Роли участников информационного взаимодействия
Роль участника 
информационного 
взаимодействия
Кто является участником 
информационного взаимодей-
ствия
Функции участника информа-
ционного взаимодействия
Поставщик Участник, предоставляющий 
сведения в электронном виде
Осуществляет разработку элек-
тронных сервисов
Потребитель Участник, являющийся потре-
бителем сведений информаци-
онных систем поставщиков
Обращается к  электронным 
сервисам поставщика, зареги-
стрированным в СМЭВ
Оператор СМЭВ Министерство цифрового раз-
вития, связи и массовых ком-
муникаций России
Обеспечивает работоспособ-
ность СМЭВ и регулирование 
информационного обмена. За-
ключает соглашения с потре-
бителями и поставщиками для 
подключения к СМЭВ
В августе 2018 года был утвержден так называемый План развития СМЭВ 
до 2020 года44, включающий 7 основных направлений: автоматизация проек-
43 О единой системе межведомственного электронного взаимодействия [Электронный ре-
сурс] : Постановление Правительства Российской Федерации №  697. Документ в посл. редакции 
опубликован не был. Доступ из государственной системы правовой информации «Официальный 
интернет-портал правовой информации».
44 См.: Перечень доработок Единой системы межведомственного электронного взаимодействия 
как транспортной составляющей цифровой платформы электронного правительства, запланиро-
ванных на 2018 год и далее на 2019–2020 года : Протокол заседания подкомиссии по использованию 
информационных технологий при предоставлении государственных и муниципальных услуг Пра-
вительственной комиссии по использованию информационных технологий для улучшения качества 
65
тирования и отдельных регламентных процедур, развитие адаптора СМЭВ, 
развитие системы работы с сообщениями, оптимизация архитектуры СМЭВ, 
однозначная идентификация авторизации участников СМЭВ, вопросы инфор-
мационной безопасности и др.
Межведомственный документооборот. Иногда возникает путаница с по-
нятиями СМЭВ и МЭДО.
МЭДО (система межведомственного электронного документооборота) — 
это информационная система, предназначенная для организации взаимодейст-
вия «информационных систем электронного документооборота федеральных 
органов исполнительной власти, органов исполнительной власти субъектов 
Российской Федерации и иных государственных органов, а также государст-
венных внебюджетных фондов и государственных корпораций»45. Под взаи-
модействием в данном случае понимается обмен между участниками МЭДО 
электронными сообщениями.
Первая задача МЭДО —  это организация обмена документами в элек-
тронной форме. Она регламентируется Постановлением Правительства РФ 
от 22.09.2009 № 754 «Об утверждении Положения о системе межведомствен-
ного электронного документооборота» и Распоряжением Правительства РФ 
от 02.10.2009 № 1403-р «Об утверждении технических требований к организа-
ции взаимодействия системы межведомственного электронного документо-
оборота с системами электронного документооборота федеральных органов 
исполнительной власти», а также совместным приказом Минкомсвязи России 
и Федеральной службы охраны РФ № 186/25846.
Однако система МЭДО —  это закрытая система, обеспечивающая обмен 
документами только между федеральными органами исполнительной власти. 
Поэтому для обеспечения взаимодействия с другими базами и источниками 
данных возникла необходимость появления СМЭВ.
Функции СМЭВ и виды деятельности по их обеспечению представлены 
на рис. 24.
В соответствии с Постановлением Правительства РФ «О единой системе 
межведомственного электронного взаимодействия» участниками СМЭВ явля-
ются практически все субъекты оказания государственных и муниципальных 
услуг (рис. 25).
жизни и условий ведения предпринимательской деятельности от 27 августа 2018 года [Электронный 
ресурс]. Доступ из срав.-прав. системы «Консультант Плюс» (дата обращения: 25.04.2019).
45 Об утверждении Положения о системе межведомственного электронного документо-
оборота [Электронный ресурс]  : Постановление Правительства Российской Федерации 
от 22.09.2009 г. № 754. Документ в посл. редакции опубликован не был. Доступ из государствен-
ной системы правовой информации «Официальный интернет-портал правовой информации».
46 См.: Министерство связи и массовых коммуникаций России : [офиц. сайт]. URL: httр://
mіnsvуаz.ru/ru/еvеnts/34293/ (дата обращения: 25.04.2017).
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Основные функции СМЭВ
Передача (предоставление заявителю) информации (запросов, до-
кументов и сведений), обработанной в информационных системах 
участников СМЭВ, в том числе информации о ходе выполнения 
запросов и результатах предоставления услуг
Передача поданной заявителем информации (запросов, документов 
и сведений), необходимой для получения государственных и муници-
пальных услуг, в подключенные к СМЭВ информационные системы
Обмен электронными сообщениями между участниками СМЭВ
Рис. 24. Функции СМЭВ
Участники 
СМЭВ
Федеральные орга-
ны исполнительной 
власти
Государственные 
внебюджетные 
фонды
Исполнительные 
органы государ-
ственной власти 
субъектов РФ
Государственные 
и муниципальные 
учреждения
Органы местного 
самоуправления
Многофункцио-
нальные центры
Иные органы 
и организации
Рис. 25. Участники СМЭВ47
Государственным заказчиком и оператором СМЭВ выступает Министер-
ство цифрового развития, связи и массовых коммуникаций Российской Фе-
дерации. Его задачами является координация деятельности по подключению 
к СМЭВ, обеспечение функционирования СМЭВ и ведение реестра электрон-
ных сервисов.
Использование и подключение к СМЭВ. Особенности использования СМЭВ 
и подключения к ней информационных систем отдельных органов и органи-
47 О единой системе межведомственного электронного взаимодействия [Электронный 
ресурс] : Постановление Правительства Российской Федерации от 8.09.2010 № 697. Доступ 
из государственной системы правовой информации «Официальный интернет-портал правовой 
информации».
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заций определяются соглашениями между оператором СМЭВ и органом и ор-
ганизацией, являющейся участником СМЭВ.
К иным органам и организациям можно отнести, например, коммерческие 
банки, которые через СМЭВ имеют право получать сведения о недвижимом 
имуществе граждан и организаций, сведения из налоговых деклараций ком-
паний и данные о доходах физических лиц, бухгалтерскую отчетность юри-
дических лиц, сведения из электронного паспорта транспортного средства, 
индивидуальные номера налогоплательщиков и иную чувствительную инфор-
мацию. При этом их участие остается безвозмездным, если законодательством 
или соглашениями не предусмотрено иное: «Использование системы взаи-
модействия органами и организациями, информационные системы которых 
подключены к системе взаимодействия, осуществляется на безвозмездной 
основе, если иное не определено в соответствии с федеральными законами 
или правовыми актами Президента Российской Федерации, Правительства 
Российской Федерации»48.
Государственным заказчиком и оператором СМЭВ назначено Министерство 
цифрового развития, связи и массовых коммуникаций Российской Федерации, 
ранее — Интеграция информационных систем в рамках СМЭВ осуществляется 
в соответствии с техническими требованиями к взаимодействию информаци-
онных систем в единой системе межведомственного электронного взаимодей-
ствия49. Интеграция происходит в два этапа, содержание которых представлено 
на рис. 26.
При этом под электронным сервисом понимается инструмент, обеспечи-
вающий запрос и получение структурированной информации и электронных 
документов из информационной системы. Они, в свою очередь, необходимы, 
чтобы в электронном виде осуществлять следующие действия:
 ȣ вести прием заявлений на оказание услуг;
 ȣ предоставлять статусы и результаты оказания услуг;
 ȣ вести межведомственный информационный обмен в рамках оказания 
услуг.
Уровневая структура СМЭВ. СМЭВ состоит из трех уровней: федерального, 
регионального и муниципального. Процесс функционирования и суть СМЭВ 
иллюстрирует рис. 27.
48 О внесении изменений в некоторые акты Правительства Российской Федерации : Поста-
новление Правительства Российской Федерации от 2 октября 2017 года № 1202 [Электронный 
ресурс]. Доступ из срав.-прав. системы «Консультант Плюс» (дата обращения: 09.04.2019).
49 См.: Технические требования к взаимодействию информационных систем в единой сис-
теме межведомственного электронного взаимодействия [Электронный ресурс] : утв. Приказом 
Министерства связи и массовых коммуникаций России от 27.12.2010 г. № 190. Документ опу-
бликован не был. Доступ из государственной системы правовой информации «Официальный 
интернет-портал правовой информации».
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Каждая региональная СМЭВ (РСМЭВ) состоит из информационных систем 
государственных органов исполнительной власти субъекта РФ, объединенных 
с помощью сетей передачи данных.
Каждый участник СМЭВ в целях автоматизации процедур передачи данных, 
находящихся в его ведении, формирует свои электронные сервисы и публику-
ет их в Реестре электронных сервисов (на Технологическом портале СМЭВ). 
В итоге информационное взаиомдействие происходит между участниками 
СМЭВ всех уровней. Направление информационных потоков в рамках меж-
ведомственного взаимодействия представлено на рис. 28. 
• Получить средства технологической электронной подписи для каждой 
информационной системы, обратившись в любой удостоверяющий центр, 
входящий в Единое пространство доверия.
• Направить оператору СМЭВ запрос на подключение информационных 
систем с информацией об информационной системе и средствах техноло-
гической электронной подписи.
• После получения уведомления от оператора СМЭВ о подключении инфор-
мационной системы к СМЭВ протестировать успешность подключения 
совместно с оператором СМЭВ (проверить наличие сетевой связности 
между площадками участника взаимодействия и ядром СМЭВ).
• При отрицательных результатах тестирования провести мероприятия 
по устранению выявленных недостатков совместно с оператором СМЭВ.
ПЕРВЫЙ ЭТАП   
подключение органа власти или организации к СМЭВ 
и регистрация электронных сервисов
• Заключить типовое соглашение при оказании госуслуг с оператором СМЭВ 
(Минкомсвязь России).
• С помощью и на оборудовании оператора настроить защищенный канал 
связи.
• Определить ответственных лиц, уполномоченных на разрешение/запрет 
к сервисам ведомства, и передать их контактные данные оператору.
• Разработать электронные сервисы взаимодействия, определить получателей 
по умолчанию.
• Передать оператору всю необходимую техническую документацию и осу-
ществить тестирование.
ВТОРОЙ ЭТАП —  
регистрация информационной системы в СМЭВ
Рис. 26. Этапы интеграции с СМЭВ50
50 См.: Технические требования к взаимодействию информационных систем в единой 
системе межведомственного электронного взаимодействия…
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СМЭВ базируется сети передачи данных, защищенной криптографически-
ми средствами, и является полностью защищенной средой. СМЭВ обеспечивает 
безопасность передаваемой информации от точки подключения отправителя 
сообщения до точки подключения его получателя51.
Рис. 27. Система межведомственного электронного взаимодействия52
В итоге к СМЭВ должно быть подключено 62 федеральных, 3 320 региональ-
ных и почти 24 000 муниципальных органов, которые должны предоставлять 
337 федеральных, 6 640 региональных и 480 000 муниципальных межведомст-
венных услуг53.
Электронная подпись. Электронная подпись позволяет идентифицировать 
участников межведомственного взаимодействия и обеспечивать защиту данной 
информации. Основные требования к электронной подписи были определены 
в Федеральном законе от 6 апреля 2011 года «Об электронной подписи».
51 См.: Годин В. В. Управление информационными ресурсами. М., 2005. 254 с.
52 Добриднюк С. Система межведомственного электронного взаимодействия (СМЭВ) 
электронного правительства: текущее состояние и перспективы [Электронный ресурс]. URL: 
httрs://dосрlауеr.ru/33997164-Sіstеmа-mеzhvеdоmstvеnnоgо-еlеktrоnnоgо-vzаіmоdеуstvіуа-smеv-
еlеktrоnnоgо-рrаvіtеlstvа-tеkushсhее-sоstоуаnіе-і-реrsреktіvу.html (дата обращения: 15.10.2018).
53 См.: Матвеенко А. В. Методическое обеспечение межведомственного информацион-
ного взаимодействия на региональном уровне [Электронный ресурс]. URL: httр://www.bujеt.
ru/24_04_2012/11-00_Mіnеkоnоmrаzvіtіуа_Mаtvееnkо.рdf (дата обращения 15.04.2017).
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Электронная подпись (ЭП) —  это «информация в электронной форме, 
которая присоединена к другой информации в электронной форме (подписы-
ваемой информации) или иным образом связана с такой информацией и ко-
торая используется для определения лица, подписывающего информацию»54. 
Электронная подпись предназначена для обеспечения юридической значимости 
взаимодействия в электронном виде.
Поставщик данных
РОИВ
ОМСУ
ФОИВ
РОИВ
ОМСУ
ФОИВ
РОИВ
ОМСУ
Потребитель данных
ФОИВ
ФОИВ
РОИВ
РОИВ
ОМСУ
ОМСУ
ОМСУ
РОИВ
Рис. 28. Направление информационных потоков в рамках СМЭВ  
(ФОИВ —  федеральный орган исполнительной власти; РОИВ —  региональный 
орган исполнительной власти; ОМСУ —  орган местного самоуправления)
Определены три вида электронной подписи: простая (ПЭП), усиленная 
и квалифицированная электронная подпись (КЭП) (табл. 8).
Таблица 8
Виды электронной подписи
Вид электронной 
подписи Особенности
Простая Подтверждает, что электронное сообщение отправлено кон-
кретным лицом
Усиленная Не только идентифицирует отправителя, но и подтверждает, 
что с момента подписания документ не менялся
Квалифицированная Подтверждается сертификатом от аккредитованного удосто-
веряющего центра и во всех случаях приравнивается к бумаж-
ному документу с «живой» подписью
54 Об электронной подписи [Электронный ресурс]  : Федеральный закон от 6 апреля 
2011 года № 63. Документ в последней редакции опубликован не был. Доступ из государствен-
ной системы правовой информации «Официальный интернет-портал правовой информации».
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Согласно Гражданскому кодексу РФ, квалифицированная электронная 
подпись предназначена для определения лица, подписавшего электронный 
документ, и является аналогом собственноручной подписи в случаях, преду-
смотренных законом.
Сообщение с  простой или усиленной электронной подписью может 
(по предварительной договоренности сторон и в специально предусмотрен-
ных законом случаях) быть приравнено к бумажному документу, подписанному 
собственноручно. Какой вид подписи необходимо использовать при предостав-
лении той или иной госуслуги, определяют конкретные госорганы. В основном 
в настоящее время при организации межведомственного взаимодействия в целях 
предоставления услуг применяется усиленная квалифицированная подпись55.
Пространство доверия и модернизация СМЭВ. С 1 октября 2011 года все 
федеральные органы исполнительной власти перешли на электронное взаи-
модействие, и при оказании более 386 государственных услуг было запрещено 
требовать справки или документы с информацией, которые уже есть в распоря-
жении других ФОИВ. В рамках межведомственного взаимодействия государст-
венные органы должны получать 1413 документов, не требуя их от заявителей.
Для полноценного функционирования сервисов Электронного прави-
тельства и качественного оказания государственных и муниципальных услуг 
необходимо так называемое единое пространство доверия (ЕПД). Под ним 
понимается совокупность удостоверяющих центов, прошедших процедуру 
добровольного подтверждения соответствия требованиям по присоединению 
к ЕПД. ЕПД обеспечивает информационно-технологическую поддержку при 
использовании ЭП в процессах оказания электронных государственных и му-
ниципальных услуг с помощью инфраструктуры электронного правительства.
СМЭВ как информационная система претерпела в процессе внедрения 
определенные трансформации: от СМЭВ-1 к СМЭВ 3.0. Со СМЭВ 3.0 начался 
переход инфраструктуры электронного правительства на свободное ПО. Для 
построения новой версии системы было выбрано свободное решение Арасhе 
АсtіvеMQ, тогда как предыдущая версия была построена на решении Orасlе.
Переход на третью версию СМЭВ осуществляется неравномерно в зави-
симости от уровней власти. Так, взаимодействие между федеральными орга-
нами исполнительной власти и государственными внебюджетными фондами 
55 См.: Об электронной подписи, используемой органами исполнительной власти и орга-
нами местного самоуправления при организации электронного взаимодействия между собой, 
о порядке ее использования, а также об установлении требований к обеспечению совместимости 
средств электронной подписи [Электронный ресурс] : Постановление Правительства Российской 
Федерации от 9 февраля 2012 г. № 111 Документ в последней редакции опубликован не был. 
Доступ из государственной системы правовой информации «Официальный интернет-портал 
правовой информации».
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при предоставлении госуслуг с 1 января 2015 г. должно осуществляться ис-
ключительно с использованием СМЭВ 3.0. Им запрещается самостоятельная 
разработка новых сервисов. Органам власти субъектов Российской Федерации 
рекомендовано перейти на единый электронный сервис с 1 января 2017 года56.
Значимые изменения произошли в сфере оказания электронных услуг 
предпринимателям и юридическим лицам. Правовой основой нововведений 
послужил принятый 3 ноября 2015 года Федеральный закон № 306-ФЗ «О вне-
сении изменений в федеральный закон “О защите прав юридических лиц 
и индивидуальных предпринимателей при осуществлении государственного 
контроля (надзора) и муниципального контроля”», предусматривающий рас-
пространение механизма межведомственного взаимодействия на исполнение 
контрольно-надзорных функций, определивший новый этап развития системы 
государственного и муниципального контроля.
Подводя итог, необходимо отметить, что межведомственное взаимодействие 
в современных условиях реализации концепции электронного правительства 
признается базовым способом получения значительной части документов, 
необходимых для предоставления государственных и муниципальных услуг.
§ 4. Оказание государственных и муниципальных услуг 
подведомственным учреждениям
Значительная часть государственных (муниципальных) услуг в различных 
сферах (образовании, культуре, социальном обслуживании и т. д.) предостав-
ляется населению подведомственными государственными (муниципальными) 
учреждениями. Правовой основой организации данных услуг выступает пре-
жде всего Бюджетный кодекс Российской Федерации и Федеральный закон 
от 08.05.2010 г. № 83-ФЗ «О внесении изменений в отдельные законодательные 
акты Российской Федерации в связи с совершенствованием правового положе-
ния государственных (муниципальных) учреждений».
Отличия государственных (муниципальных) услуг и работ представлены 
на рис. 29.
Функции и полномочия учредителя по отношению к государственным 
(муниципальным) учреждениям осуществляют:
 ȣ федеральные органы исполнительной власти,
56 См.: О дальнейшем развитии единой системы межведомственного электронного вза-
имодействия [Электронный ресурс] : Постановление Правительства Российской Федерации 
от 19.11.2014 г. № 1222. Документ в последней редакции опубликован не был. Доступ из го-
сударственной системы правовой информации «Официальный интернет-портал правовой 
информации».
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 ȣ органы государственной власти субъекта РФ,
 ȣ органы местного самоуправления,
 ȣ главные распорядители бюджетных средств, в ведении которых на-
ходятся государственные казенные учреждения (муниципальные казенные 
учреждения).
Наименования государственных и муниципальных услуг, оказываемых 
подведомственными учреждениями, формируются на базе перечней услуг, 
на основе которых составляется государственное или муниципальное задание.
Начиная с 2018 года в РФ введена трехуровневая система перечней —  обще-
российские базовые (отраслевые), федеральные и региональные57 (см. рис. 30).
Оказание государственных (муниципальных) услуг производится на основе 
государственного (муниципального) задания, которое является документом, 
устанавливающим требования к составу, качеству и (или) объему (содержанию), 
условиям, порядку и результатам оказания государственных и муниципальных 
услуг учреждением58. Государственное (муниципальное) задание является ос-
новой для финансового обеспечения деятельности учреждений.
57 См.: О внесении изменений в Бюджетный кодекс Российской Федерации и статью 3 Фе-
дерального закона «О внесении изменений в Бюджетный кодекс Российской Федерации и при-
знании утратившими силу отдельных положений законодательных актов Российской Федерации 
[Электронный ресурс] : Федеральный закон от 18.07.2017 г. № 178-ФЗ. Доступ из государственной 
системы правовой информации ; О формировании, ведении и утверждении общероссийских 
базовых (отраслевых) перечней (классификаторов) государственных и муниципальных услуг, 
оказываемых физическим лицам, и федеральных перечней (классификаторов) государственных 
услуг, не включенных в общероссийские базовые (отраслевые) перечни (классификаторы) госу-
дарственных и муниципальных услуг, оказываемых физическим лицам, и работ [Электронный 
ресурс] : Постановление Правительства РФ от 30.08.2017 г. № 1043. Доступ из государственной 
системы правовой информации «Официальный интернет-портал правовой информации».
58 См.: Бюджетный Кодекс РФ [Электронный ресурс] : принят Федеральным законом 
от 31.07.1998 г. № 145-ФЗ. Документ в последней редакции опубликован не был. Доступ из го-
сударственной системы правовой информации «Официальный интернет-портал правовой 
информации».
Результат деятельности учреждения
в интересах определенного 
физического (юридического) 
лица —  получателя услуги
в интересах неопределенного 
количества лиц или общества 
в целом
Услуга Работа
Рис. 29. Отличия государственных (муниципальных) услуг и работ
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Задание формируется для учреждений различных правовых форм —  бюд-
жетных, автономных, а также для казенных —  по решению органа —  главного 
распорядителя бюджетных средств.
Государственное (муниципальное) задание должно содержать ряд показа-
телей (рис. 31).
Государственное (муниципальное) задание включает в себя следующие части:
1) отдельно требования к оказанию государственной (муниципальной) 
услуги (услуг);
2) требования к выполнению работы (работ);
3) информация, касающаяся государственного (муниципального) задания 
в целом.
Объем государственного (муниципального) задания является переменной 
величиной. Его объем зависит от:
 ȣ планируемых результатов деятельности учреждений;
 ȣ качества оказываемых ими услуг;
 ȣ иных факторов.
Нормативные затраты на выполнение государственного (муниципального) 
задания определяются органами, осуществляющие полномочия учредителя, 
Региональные перечни (классификаторы) государственных (муниципальных) 
услуг, не включенных в общероссийские базовые (отраслевые) перечни (клас-
сификаторы) государственных и муниципальных услуг и работ
• ведение и утверждение осуществляется в порядке, установленном высшим 
исполнительным органом государственной власти субъекта РФ;
• размещаются на официальном сайте для размещения информации о го-
сударственных и муниципальных учреждениях и на едином портале бюд-
жетной системы РФ
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Общероссийские базовые (отраслевые) перечни (классификаторы) государ-
ственных и муниципальных услуг, оказываемых физическим лицам
• формируются и ведутся отраслевыми федеральными органами исполни-
тельной власти в электронной форме в государственной интегрированной 
информационной системе управления общественными финансами «Элек-
тронный бюджет»
Федеральные перечни (классификаторы) государственных услуг, не вклю-
ченных в общероссийские базовые (отраслевые) перечни (классификаторы) 
государственных и муниципальных услуг и работ
• формируются отраслевыми федеральными органами исполнительной власти 
в электронной форме в государственной интегрированной информационной 
системе управления общественными финансами «Электронный бюджет»
Рис. 30. Система перечней государственных (муниципальных) услуг (работ)
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на основании общих требований к порядку определения нормативных затрат 
на оказание услуг, применяемых при расчете объема субсидии на финансовое 
обеспечение выполнения задания, утвержденных федеральными органами испол-
нительной власти в соответствующей сфере (ст. 69.2 Бюджетного кодекса РФ)59.
Содержание государственного (муниципального) задания
показатели, характеризующие качество и (или) объем (содержание) ока-
зываемых государственных (муниципальных) услуг (выполняемых работ)
порядок контроля за исполнением государственного (муниципального) 
задания, в том числе условия и порядок его досрочного прекращения
требования к отчетности об исполнении государственного (муниципаль-
ного) задания
определение категорий физических и (или) юридических лиц, являющихся 
потребителями соответствующих услуг
порядок оказания соответствующих услуг
предельные цены (тарифы) на оплату соответствующих услуг физическими 
или юридическими лицами в случаях, если законодательством РФ пред-
усмотрено их оказание на платной основе, либо порядок установления 
указанных цен (тарифов) в случаях, установленных законодательством РФ
Рис. 31. Содержание государственного (муниципального) задания60
Объем финансового обеспечения выполнения государственного (муни-
ципального) задания (R) на 2017 год и на плановый период 2018 и 2019 годов 
определяется по формуле61:
 R = ∑іNі + Vі + ∑wNwхVw –  ∑іРіхVі + NУН + NСИ, 
59 См.: Бюджетный кодекс РФ [Электронный ресурс]  : принят Федеральным законом 
от 31.07.1998 г. № 145-ФЗ. Документ в последней редакции опубликован не был. Доступ из го-
сударственной системы правовой информации «Официальный интернет-портал правовой 
информации».
60 Бюджетный кодекс Российской Федерации [Электронный ресурс]: Принят Государст-
венной Думой 17 июля 1998 года. Документ в данной редакции опубликован не был. Доступ 
из государственной системы правовой информации «Официальный интернет-портал правовой 
информации».
61 См.: О порядке формирования государственного задания на оказание государственных 
услуг (выполнение работ) в отношении федеральных государственных учреждений и финансо-
вого обеспечения выполнения государственного задания [Электронный ресурс] : Постановление 
Правительства Российской Федерации от 26 июня 2015 г. № 640. Документ в последней редакции 
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где Nі —  нормативные затраты на оказание і-й государственной услуги, вклю-
ченной в ведомственный перечень;
Vі —  объем і-й государственной услуги, установленной государственным 
заданием;
Nw —  нормативные затраты на выполнение w-й работы, включенной в ве-
домственный перечень;
Vw —  объем w-й работы, установленной государственным заданием;
Рі —  размер платы (тариф и цена) за оказание і-й государственной услуги;
NУН —  затраты на уплату налогов, в качестве объекта налогообложения 
по которым признается имущество учреждения;
NСИ —  затраты на содержание имущества учреждения, не используемого 
для оказания государственных услуг (выполнения работ) и для общехозяйст-
венных нужд.
Порядок расчета нормативных затрат на оказание государственной (му-
ниципальной) на единицу показателя объема оказания услуги, установленного 
в задании, представлен на рис. 32.
Для определения объема государственного (муниципального) задания 
необходимо также произвести оценку потребности в предоставлении, спроса 
и предложения государственной (муниципальной) услуги (см. рис. 33).
Объем услуг и потребность в услугах измеряется:
 ȣ за отчетный год;
 ȣ за текущий год (ожидаемое значение);
 ȣ на очередной финансовый год и плановый период (два последующих года).
Порядок расчета потребности в услуге предполагает расчет нескольких 
показателей:
1. Величины удовлетворенной потребности (равна объему предоставлен-
ных или планируемых к предоставлению услуг).
2. Величины неудовлетворенной и латентной (скрытой) потребности.
3. Общей величины потребности в услуге (суммы удовлетворенной, неудов-
летворенной и латентной (скрытой) потребности).
Для оценки потребности в услугах можно использовать ряд показателей, 
представленных на рис. 34.
Прогноз потребности в услугах и планирование объема оказываемых услуг 
может осуществляться несколькими способами (см. рис. 35). Деятельность 
государственных (муниципальных) учреждений по оказанию услуг (работ) мо-
жет быть оценена с точки зрения ее эффективности. Эффективность является 
интегральной и структурированной характеристикой деятельности и отражает 
опубликован не был. Доступ из государственной системы правовой информации «Официальный 
интернет-портал правовой информации».
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ее успешность, соответствие целям, задачам путем соотношения общей выго-
ды и расходов, связанных с реализацией этой деятельности. Можно выделить 
бюджетную, экономическую и социальную эффективность представления го-
сударственных и муниципальных услуг (см. рис. 36). Так, в рамках реализации 
Программы Правительства РФ по повышению эффективности бюджетных 
расходов на период до 2012 года решались в том числе задачи, направленные 
на совершенствование правового статуса государственных (муниципальных) 
Корректирующие коэффициенты
• территориальный корректирующий коэффициент:
а) на оплату труда с начислениями на выплаты по оплате труда;
б) на коммунальные услуги и на содержание недвижимого имущества.
• отраслевой корректирующий коэффициент:
учитывает показатели отраслевой специфики, в том числе с учетом показате-
лей качества услуги, и определяется в соответствии с общими требованиями.
НОРМАТИВНЫЕ ЗАТРАТЫ
Базовый норматив затрат
• затраты, непосредственно связанные с оказанием услуги:
а) на оплату труда и начисления на выплаты по оплате труда работников, 
непосредственно связанных с оказанием услуги;
б) на приобретение материальных запасов и движимого имущества, не отне-
сенного к особо ценному движимому имуществу и используемого в процессе 
оказания услуги, а также его аренду;
в) а формирование резерва на полное восстановление состава объектов 
особо ценного движимого имущества, используемого в процессе оказания 
услуги;
г) иные затраты, непосредственно связанные с оказанием услуги.
• затраты на общехозяйственные нужды на оказание услуги:
а) коммунальные услуги;
б) содержание объектов недвижимого имущества, а также его аренду;
в) содержание объектов особо ценного движимого имущества, а также его 
аренду;
г) формирование резерва на полное восстановление состава объектов особо 
ценного движимого имущества, необходимого для общехозяйственных 
нужд;
д) приобретение услуг связи;
е) приобретение транспортных услуг;
ж) на оплату труда работников, которые не принимают непосредственного 
участия в оказании услуги,
з) затраты на прочие общехозяйственные нужды
Рис. 32. Расчет нормативных затрат на оказание услуги
78
учреждений и внедрение новых форм оказания и финансового обеспечения 
государственных и муниципальных услуг62.
62 См.: Программа Правительства Российской Федерации по повышению эффективности 
бюджетных расходов на период до 2012 года [Электронный ресурс] : утверждена Распоряжением 
Рис. 34. Показатели, используемые для оценки потребности в услуге
Показатели оценки потребности в государственных 
(муниципальных) услугах
значения показателей потребности в данной услуге (в том числе 
об объеме удовлетворенной, неудовлетворенной и латентной по-
требности)
значения показателей, характеризующих потребительские пред-
почтения (средний объем услуг на одного получателя, требования 
к качеству и составу услуг и др.)
численность и сегменты потенциальных получателей услуги
ПОТРЕБНОСТИ В УСЛУГАХ
Объем услуги —  количество единиц (в натуральном выражении) 
предоставленной (планируемой к предоставлению) услуги
Потребность в услуге —  совокупный спрос на услугу, выраженный 
количественно в натуральных показателях
Удовлетворенная потребность —  спрос на услугу, который фактически 
удовлетворяется при ее предоставлении
Неудовлетворенная потребность —  спрос на услугу, который не удов-
летворяется по причине недостаточности ресурсов (мощности, про-
пускной способности) учреждений, по причине отказа потребителя 
от услуги и/или по иным причинам
Латентная (скрытая) потребность —  неосознанный спрос, который 
основан на существующей у физического или юридического лица 
необходимости, но не сформировавшийся в виде спроса на кон-
кретную услугу
Рис. 33. Виды потребности в предоставлении, спросе и предложении 
государственной (муниципальной) услуги
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Начиная с 2010 года, государственная политика направлена на повышение 
бюджетной эффективности оказания государственных (муниципальных) услуг 
подведомственными учреждениями.
В 2013 году была принята Программа повышения эффективности управ-
ления общественными (государственными и муниципальными) финансами 
на период до 2018 года. В рамках ее предполагалось решение таких задач, как 
Правительства Российской Федерации от 30 июня 2010 г. № 1101-р. Доступ из государственной 
системы правовой информации «Официальный интернет-портал правовой информации».
Рис. 35. Способы прогнозирования потребности  
в услугах и планирования объема оказываемых услуг
Путем экспертной оценки тенденций изменения показателей на прогнозный 
период (данный способ применяется при невозможности использования 
ни одного из предыдущих способов)
Способы прогнозирования потребности 
в услугах и планирования объема оказываемых услуг
Путем продления сложившейся тенденции, когда прогнозное значение рас-
считывается на основе данных о средних темпах роста показателя за преды-
дущий период (три года) и показателя в базовом году
Путем последовательной корректировки показателей, достигнутых в базо-
вом году
• изменение мощностных и (или) бюджетных ограничений при предо-
ставлении услуги;
• процессы прироста (убыли) населения, ведущие к изменению числен-
ности потенциальных получателей услуги;
• процессы перехода получателей из одной возрастной категории в дру-
гую, ведущие к изменению численности потенциальных получателей 
услуги;
• изменение спроса, потребительского поведения, в том числе при изме-
нении требований к качеству услуги
Путем нормативного счета относительно прогнозной базы
• показатели, отражающие общую величину объекта предоставления 
услуги (численность потенциальных получателей, площадь территории, 
на которой осуществляется предоставление услуги, и т. п.);
• иные показатели, имеющие высокую статистическую зависимость 
с общей величиной объекта предоставления услуги и поддающиеся 
прогнозированию
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обеспечение взаимосвязи государственных (муниципальных) программ и го-
сударственных (муниципальных) заданий; оптимизация структуры бюджетной 
сети за счет ликвидации или преобразования учреждений, не оказывающих 
услуги; переход при финансовом обеспечении учреждений к единой методике 
расчета единых нормативных затрат на оказание услуг (с учетом региональной 
или отраслевой специфики) и др.63
Практические задания, вопросы и тесты
Вопросы и задания для самоподготовки
Тема «МФЦ как форма предоставления государственных и муниципаль-
ных услуг»
1. Каковы нормативно-правовые основы деятельности многофункциональ-
ных центров оказания государственных (муниципальных) услуг?
63 См.: Программа повышения эффективности управления общественными (государствен-
ными и муниципальными) финансами на период до 2018 года [Электронный ресурс] : утвер-
ждена Распоряжением Правительства Российской Федерации от 30 декабря 2013 г. № 2593-р. 
Доступ из государственной системы правовой информации «Официальный интернет-портал 
правовой информации».
Рис. 36. Виды эффективности оказания государственных и муниципальных услуг
Виды эффективности оказания государственных и муниципальных услуг
Бюджетная эффективность
Это относительный показатель эффекта для бюджета (федерального, 
регионального, муниципального) в результате предоставления услуг, 
определяемый как отношение полученного бюджетом результата 
к затратам, расходам
Экономическая эффективность
Определяется путем сопоставления совокупного эффекта и затрат 
на оказание услуг или полученного эффекта и размера программно-
целевого финансирования на предоставление услуги
Социальная эффективность
Выражает степень удовлетворения услугополучателей, показывает, 
насколько деятельность услугодателя отвечает потребностям обще-
ства и влияет на социально-экономическое развитие территории, 
повышает уровень и качество жизни населения
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2. В чем заключаются организационные основы деятельности многофунк-
циональных центров оказания государственных (муниципальных) услуг?
3. Какие технологии используются в МФЦ для взаимодействия с другими 
участниками процесса предоставления государственных (муниципальных) 
услуг?
Вопросы и задания для самоподготовки
Тема «Предоставление государственных и муниципальных услуг в элек-
тронной форме»
1. Раскройте понятие и сущность предоставления государственных (му-
ниципальных) услуг в электронной форме.
2. Опишите основные сценарии предоставления государственных (муни-
ципальных) услуг в электронной форме.
3. Какие информационные системы задействованы в процессе предоставле-
ния государственных (муниципальных) услуг в электронной форме? Опишите 
их взаимодействие в ходе предоставления государственных (муниципальных) 
услуг.
4. Опишите основные сценарии взаимодействия заявителя с органами 
государственной власти и местного самоуправления в ходе предоставления 
государственных (муниципальных) услуг в электронной форме.
Вопросы и задания для самоподготовки
Тема «Межведомственное взаимодействие при оказании государствен-
ных и муниципальных услуг»
1. В чем заключается сущность и задачи межведомственного взаимодей-
ствия государственных (муниципальных) услуг?
2.  Опишите нормативно-правовые основы организации межведомствен-
ного взаимодействия при оказании государственных (муниципальных) услуг.
3. Опишите информационные технологии межведомственного взаимодей-
ствия.
Вопросы и задания для самоподготовки
Тема «Эффективность предоставления государственных и муници-
пальных услуг»
1. В чем заключается социальная эффективность предоставления госу-
дарственных (муниципальных) услуг? Выделите показатели социальной эф-
фективности государственных (муниципальных) услуг. Оцените социальную 
эффективность предоставления государственных и муниципальных услуг 
в Свердловской области, в вашем органе власти.
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2. В чем заключается экономическая эффективность предоставления го-
сударственных (муниципальных) услуг? Выделите показатели экономической 
эффективности различных видов государственных (муниципальных) услуг. 
Оцените экономическую эффективность предоставления государственных 
(муниципальных) услуг в Свердловской области, в вашем органе власти.
3. Выделите наиболее, на ваш взгляд, значимые факторы эффективности 
предоставления государственных (муниципальных) услуг. Обоснуйте влияние 
данных факторов на эффективность предоставления государственных (муни-
ципальных) услуг в Свердловской области.
Тестовые задания
1. Подача декларации о налогах в электронном виде —  это тип электронной 
государственной услуги:
1) одностороннее взаимодействие;
2) двустороннее взаимодействие;
3) юридически значимое двустороннее взаимодействие.
2. Создание сети многофункциональных центров обслуживания населения 
является:
1) одной из задач Концепции административной реформы в Российской 
Федерации в 2006–2008 годах;
2) одно из задач, определенных в Указе Президента РФ от 23 июля 2003 г. 
№ 824 «О мерах по проведению административной реформы в 2003–2004 годах».
3. Предоставление государственных и муниципальных услуг в электронной 
форме предусматривает использование:
1) портала государственных и муниципальных услуг;
2) официальных сайтов государственных органов;
3) универсальной электронной карты;
4) электронного взаимодействия между государственными органами, ор-
ганами местного самоуправления, организациями и заявителями;
5) все вышеперечисленное.
4. Юридически значимое двустороннее взаимодействие при оказании го-
сударственных и муниципальных услуг в электронной форме предусматривает:
1) предоставление потребителю информации, которую необходимо знать 
для получения услуги, форм для заполнения в онлайн-режиме;
2) подача и прием документов в электронном виде;
3) результат выполнения услуги выдается и является легитимным в элек-
тронном виде.
5. ГИС, обеспечивающая предоставление государственных и муниципаль-
ных услуг в электронной форме, а также доступ заявителей к сведениям о госу-
дарственных и муниципальных услугах, предназначенным для распространения 
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с использованием информационно-телекоммуникационной сети Интернет 
и размещенным в государственных и муниципальных информационных сис-
темах, обеспечивающих ведение реестров государственных и муниципальных 
услуг, называется:
1) ФРГУ;
2) ЕПГУ;
3) СМЭВ.
6. Возможность получателя государственных услуг подписаться на Еди-
ном портале государственных и муниципальных услуг на предоставление ему 
сведений о штрафах предоставляется при наличии:
1) упрощенной учетной записи;
2) стандартной учетной записи;
3) подтвержденной учетной записи.
7. Санкционированный доступ участников информационного взаимодей-
ствия в государственные и муниципальные информационные системы при 
предоставлении государственных и муниципальных услуг обеспечивает:
1) информационная система головного удостоверяющего центра;
2) Единая система идентификации и аутентификации;
3) Единая система межведомственного электронного взаимодействия;
4) Единый портал государственных и муниципальных услуг (функций).
8. При предоставлении услуг в электронной форме посредством ФГИС 
ЕПГМУ, порталов государственных и муниципальных услуг субъектов РФ, 
а также официальных сайтов заявителю обеспечивается:
1)  получение информации о порядке и сроках предоставления услуги;
2) оплата государственной пошлины за предоставление услуг и уплата 
иных платежей, взимаемых в соответствии с законодательством Российской 
Федерации;
3) получение сведений о ходе выполнения запроса;
4) осуществление оценки качества предоставления услуги;
5) все вышеперечисленное.
9. Задачами системы межведомственного электронного взаимодействия 
в системе Электронного правительства является обеспечение реализации:
1) государственные функции в электронном виде, государственные услуги 
в электронном виде, системная магистраль информационного взаимодействия;
2) государственные функции в электронном виде, государственные услуги 
в электронном виде, информационные базы данных об используемых органами 
и организациями программных и технических средствах;
3) государственные услуги в электронном виде, системная магистраль 
информационного взаимодействия, реестр электронных сервисов.
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10. Предоставление государственных и муниципальных услуг в многофунк-
циональных центрах осуществляется на основании:
1)  соглашений между органами власти и МФЦ о передаче услуги;
2)  доступности МФЦ для населения;
3)  наличии системы межведомственного взаимодействия.
Практические задания
1. Проанализируйте регламентирующие документы конкретной государст-
венной или муниципальной услуги, которая реализуется при помощи межве-
домственного взаимодействия: административный регламент, технологическую 
карту межведомственного взаимодействия. Какие проблемы можно выделить 
в этих документах? Предложите пути их оптимизации.
2. Изучите статистику, данные мониторинга работы СМЭВ на региональ-
ном уровне за предыдущий год (квартал). Выделите основные тенденции и про-
блемы функционирования СМЭВ.
3. Выберите на портале gоsuslugі.ru муниципальную или региональную 
государственную услугу и проанализируйте наличие необходимой информа-
ции по ней. Легко ли удалось найти услугу по различным критериям поиска 
(ключевое слово, жизненная ситуация, орган власти)? Присутствует ли вся 
необходимая информация и насколько она верна и актуальна?
4. Оцените потребность потенциальных получателей в конкретной го-
сударственной (муниципальной) услуге, предоставляемой государственным 
(муниципальным) учреждением. Для этого оцените:
 ȣ численность и сегменты потенциальных получателей услуги;
 ȣ значения показателей потребности в данной услуге (в том числе об объ-
еме удовлетворенной, неудовлетворенной и латентной потребности);
 ȣ значения показателей, характеризующих потребительские предпочте-
ния (средний объем услуг на одного получателя, требования к качеству и со-
ставу услуг и др.).
5. Постройте примерный прогноз потребности в конкретной государст-
венной (муниципальной) услуге, предоставляемой государственным (муни-
ципальным) учреждением, с учетом следующих факторов:
 ȣ реализация осуществляемых и планируемых к завершению в плановом 
периоде проектов и программ, ведущих к целенаправленному изменению мощ-
ностных и (или) бюджетных ограничений при предоставлении услуги;
 ȣ плановое увеличение/уменьшение мощностных ограничений по предо-
ставлению услуги в связи с проведением капитальных ремонтов, реконструк-
ций, реорганизации или ликвидации учреждений;
 ȣ процессы естественного и механического прироста (убыли) населения, 
ведущие к изменению численности потенциальных получателей услуги;
 ȣ процессы перехода получателей из одной возрастной категории в дру-
гую, ведущие к изменению численности потенциальных получателей услуги;
 ȣ изменение спроса, потребительского поведения, в том числе при изме-
нении требований к качеству услуги;
 ȣ изменение социально-экономической ситуации в регионе;
 ȣ изменение политической обстановки в регионе;
 ȣ иные факторы, влияющие на объемы предоставления услуг.
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Глава 3   
КАЧЕСТВО ОКАЗАНИЯ  
ГОСУДАРСТВЕННЫХ И МУНИЦИПАЛЬНЫХ УСЛУГ
§ 1. Подходы к содержанию понятия  
и оценка качества предоставления услуги
Вопросы обеспечения качества оказания государственных и муниципаль-
ных услуг являются одними из приоритетных направлений современной госу-
дарственной политики. Однако в законодательстве РФ данное понятие четко 
не определено1.
В итоге качество услуг можно рассмотреть в нескольких трактовках (см. 
рис. 37–38).
Важнейшим аспектом характеристики качества услуги выступают элементы 
его содержания. На сегодняшний день существует несколько подходов к содер-
жанию качества услуг (см. рис. 39).
В отношении государственных и муниципальных услуг наиболее применим 
подход, который выделяет качество исполнения услуги и качество обслужи-
вания:
1. Качество исполнения услуги характеризуется ее соответствием как тре-
бованиям действующей нормативно-технической документации, так и поже-
ланиям конкретного потребителя услуги, согласованным при приеме заказа. 
Качество исполнения государственной или муниципальной услуги может быть 
оценено как ее соответствие требованиям, установленным в нормативных 
правовых актах, в том числе в административном регламенте.
1 См.: Воронина Л. И., Костина С. Н., Томильцев А. В. Функции и услуги в системе государ-
ственного и муниципального управления : монография. Екатеринбург, 2016. С. 76.
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2. Качество обслуживания представлено совокупностью условий, методов 
и средств, обеспечивающих конкретному потребителю возможность получения 
услуги с минимальными затратами времени и высокой культурой обслужива-
ния при оптимальных социально-экономических результатах обслуживания2. 
Качество обслуживания при предоставлении государственной или муници-
пальной услуги может быть рассмотрено как обеспечение условий ее оказания 
(материально-технических, временных, информационных и т. д.)3.
КАЧЕСТВО УСЛУГИ
Международный стандарт ИСО 8402–94 
«Управление качеством и обеспечение качества. Словарь»
это совокупность характеристик объекта, относящихся к его способно-
сти удовлетворить установленные и предполагаемые потребности, где 
требования к качеству —  это выражение определенных потребностей 
или их перевод в набор количественно или качественно установленных 
требований к характеристикам объекта, чтобы дать возможность их 
реализации и проверки.
Стандарт ГОСТ ISO 9000–2011 
«Системы менеджмента качества. Основные положения и словарь»
это степень соответствия совокупности присущих характеристик требо-
ваниям (requirement), где требование —  это потребность или ожидание, 
которое установлено, обычно предполагается или является обязательным.
Российский стандарт ГОСТ P 50646–2012 
«Услуги населению. Термины и определения»
это общая совокупность технических, технологических и эксплуатацион-
ных характеристик, посредством которых услуга будет отвечать нуждам 
потребителя.
Рис. 37. Определения понятия «качество услуги»  
в различных системах стандартизации4
2 См.: Еланцева О. П. Стандартизация и сертификация в социально-культурном сервисе : 
учеб. пособие. М., 2012. С. 138.
3 См.: Воронина Л. И., Костина С. Н., Томильцев А. В. Функции и услуги в системе государ-
ственного и муниципального управления. С. 88.
4 См.: Воронина Л. И., Костина С. Н., Томильцев А. В. Функции и услуги в системе государ-
ственного и муниципального управления. С. 78.
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Рис. 38. Подходы к определению понятия качества услуги
Рис. 39. Содержание качества услуги
КАЧЕСТВО УСЛУГИ
как абсолютная оценка (синоним превосходства)
как соответствие стоимости (определяется как соотношение полезности 
и цены продукта)
как соответствие стандартам (целевым и допустимым значениям тех или 
иных параметров продукции или услуг)
как удовлетворение определенных ожиданий и запросов потребителей в отно-
шении той или иной услуги
как соответствие назначению (способность услуги выполнять свои функции)
как свойство продукции
«техническое качество» (то, что получает потребитель, ключевые 
выгоды)
«функциональное качество» (качество процесса, способа оказания 
услуги)
качество результата
качество обслуживания (сервиса)
качество исполнения услуги
качество обслуживания
материальное качество (оргтехника, здание, офисы и т. д.)
интерактивное качество (уровень обслуживания в момент взаимо-
действия клиентов с персоналом)
корпоративное качество (имидж и деловая история конкрет-
ной фирмы)
КАЧЕСТВО УСЛУГИ
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В основе современных представлений о качестве услуг лежат конструкты 
социально-психологического характера —  потребности, ожидания, удовлетво-
ренность потребителей, восприятие полученной услуги и т. д.5 (табл. 9).
Таблица 9
Социально-психологические характеристики качества услуг
Потребности Ожидания Удовлетворенность Восприятие
— потребности по-
лучателей услуг как 
нужда в каком-либо 
благе, которое может 
быть результатом 
конкретной услуги;
— потребности по-
лучателей услуг, воз-
никающие в процессе 
получения услуги; 
— потребности в по-
лучении услуг как 
производные от оп-
ределения форм, 
объемов, сроков 
и т. д., необходимых 
для удовлетворения 
нужд населения 
в определенной 
услуге
Формируются 
на основе:
— уже имеюще-
гося у них опыта, 
— информа-
ции, получаемой 
по прямым (лич-
ным) или по мас-
совым (нелич-
ным) каналам
Соответствие 
предварительных 
ожиданий и ре-
ального качества 
приобретенного 
услуги
Благодаря тако-
му свойству, как 
отборочность, 
одна и та же услуга 
может восприни-
маться ее потре-
бителями по-раз-
ному, вследствие 
индивидуальности 
их характера, 
интересов, личных 
качеств, знаний, 
а также ситуации, 
в которой проис-
ходит потребление 
услуги
Неудовлетворенность потребителей услуги может возникнуть вследствие 
нескольких разрывов восприятия, которые описаны в пяти факторной модели 
качества услуги А. Парасурамана, В. Зейтамля и Л. Берри (методика SERVQUАL):
1. Разрыв между потребительскими ожиданиями и их восприятием руко-
водством органа (организации). Должностные лица органов государственной 
власти и местного самоуправления, руководство организаций не всегда пра-
вильно представляют, чего хотят потребители или как они оценивают ком-
поненты услуги. Так, для получателей услуги может иметь значение график 
работы (в вечерние или выходные дни), а не время ожидания в очереди, как 
могут полагать руководители органов власти.
2. Разрыв между восприятием руководства потребительских ожиданий 
и трансформацией этого восприятия в спецификации качества услуг. Причи-
нами этого может быть отсутствие или нечеткая формулировка требований 
5 См.: Предводителева М. Д., Балаева О. Н. Подходы к управлению качеством услуг: фокус 
на потребителе [Электронный ресурс] // Менеджмент в России и за рубежом. 2005. № 2. URL: 
httр://dіs.ru/lіbrаrу/dеtаіl.рhр? ID=25464 (дата обращения: 20.05.2017).
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к качеству услуги; нереальность для исполнения; либо отсутствие со стороны 
руководства необходимых мер по поддержанию соответствующего уровня 
качества. Например, обязательным является требование о размещении адми-
нистративных регламентов предоставления государственных и муниципаль-
ных услуг на официальных сайтах органов власти. При этом достаточно часто 
можно наблюдать ситуацию, когда данная опция отсутствует в навигации сайта 
и потребитель вынужден тратить значительное время поиск данной страницы, 
что делает административный регламент фактически не доступным для значи-
тельной части населения.
3. Разрыв между спецификациями качества услуг и качеством предоставля-
емых услуг. Этот разрыв может быть вызван такими факторами, как, например, 
неудовлетворительная подготовка персонала, перегруженность работой, низкое 
моральное состояние служащих и др.
4. Разрыв между предоставляемыми услугами и внешней информацией. 
На ожидания потребителя оказывают влияние обещания, которые содержатся 
в информации, распространяемой для широкой публики. В последние годы 
органы власти заявляют о соблюдении таких требований к предоставлению 
услуг как время ожидания, не превышающее 15 минут, возможность получения 
большинства услуг в электронной форме и т. д. На деле не всегда эти характе-
ристики бывают соблюдены.
5. Разрыв между ожиданиями потребителей и их восприятием полученных 
услуг. Он возникает при появлении одного или более из предыдущих разрывов6.
Оценка потребителем качества услуги зависит от ряда факторов (рис. 40).
6 См.: Фадеева Н. В. Методология оценки качества услуг // Вестник ТГТУ. 2012. Т. 18, № 2. 
С. 484–492.
КАЧЕСТВО УСЛУГИ
Фактор воспринимаемой ценности услуги (затраты —  результат)
Социальное окружение
Степень контакта потребителя с персоналом, оказывающим услугу
Личные особенности потребителя
Возможность потребителя квалифицированно оценить ключевые выгоды 
продукта
Рис. 40. Факторы, от которых зависит относительная важность  
составляющих качества услуги
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§ 2. Подходы к оценке качества  
государственных и муниципальных услуг
Создание современной системы оценки качества предполагает несколько 
основных элементов: это объекты оценки, критерии и показатели оценки, ме-
тоды оценки и субъекты проведения оценки.
Оценка качества услуги может быть осуществлена с точки зрения внешней 
либо внутренней среды:
1. Внешняя оценка представляет собой мнение о качестве с точки зрения по-
требителя как степень удовлетворенности услугой, то есть сформированности 
у потребителя восприятия полученного обслуживания как соответствующего 
его требованиям (ожиданиям).
2. Внутренняя оценка рассматривает качество услуги с точки зрения ис-
полнителя в виде совокупности качества внутренних процессов.
Для оценки качества услуг можно использовать показатели количествен-
ного и качественного характера. При этом качественные параметры оценки 
качества услуг несколько сложнее формализованы, структурированы, чем 
количественные параметры оценки. Сложность оценки качественных параме-
тров во многом вызвана трудностями обобщения, формализации, приведения 
к общему виду и анализа критериев оценки, а также определения методов их 
измерения
В рамках пятифакторной модели качества услуг был предложен перечень 
показателей качества услуг, которыми потребители обычно пользуются неза-
висимо от вида услуг:
 ȣ доступность: услугу легко получить в удобном месте, в удобное время, 
без излишнего ожидания;
 ȣ коммуникабельность: описание услуги выполнено на языке клиента 
и является точным;
 ȣ обходительность: персонал приветлив, уважителен и заботлив;
 ȣ надежность: услуги предоставляются аккуратно и на стабильном уровне;
 ȣ безопасность: предоставляемые услуги не несут с собой никакой опас-
ности или риска и не дают повода для каких-либо сомнений;
 ȣ доверительность: на на фирму и сотрудников можно положиться, 
так как они действительно стремятся удовлетворить любые запросы клиентов;
 ȣ отзывчивость: служащие отзывчивы и творчески подходят к решению 
проблем и удовлетворению запросов клиентов;
 ȣ понимание/знание клиента: служащие стараются как можно лучше 
понять нужды клиента и каждому из них уделяют внимание;
 ȣ осязаемость: осязаемые компоненты услуги верно отражают ее каче-
ство.
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В отечественной практике получил распространение подход, включающий 
четыре группы показателей (табл. 10): пространственные, информационные, 
профессиональные, претенциозные7.
Таблица 10
Показатели качества предоставления услуги
Пространственные 
показатели
Информационные 
показатели
Профессиональ-
ные показатели
Претензионные 
показатели
Внешнее и вну-
треннее офор-
мление здания, 
включающее 
интерьер, а также 
информационное 
оформление —  на-
личие табличек, 
указателей и т. д.
Информация о де-
ятельности «точки 
продаж», об услу-
гах и оформление 
информационных 
материалов 
Уровень про-
фессиональной 
подготовки 
и квалификации; 
способность к ру-
ководству; знание 
и соблюдение 
профессиональной 
этики поведения
Самостоятельную 
группу показателей 
в виде системы 
сбора и обработ-
ки информации 
по отзывам и пре-
тензиям клиентов
Наряду с понятием качества в нормативных правовых и методических 
документах, регламентирующих предоставление государственных и муници-
пальных услуг в РФ, употребляется понятие «доступность». Доступность позво-
ляет оценить степень демократичности предоставляемых государством услуг, 
гарантированность доступа к их получению независимо от национальности, 
расы, вероисповедания, пола и материального достатка8. Доступность услуги 
можно определить как «характеристики процесса предоставления услуги, опре-
деляющие возможность ее получения заявителями с учетом всех объективных 
ограничений»9. Данные характеристики подразделяются на общие (относятся 
ко всем категориям заявителей) и специфические (относятся к отдельным ка-
тегориям заявителей, например, для людей с ограниченными возможностями). 
Виды доступности представлены в табл. 11.
Целевые показатели качества предоставления государственных и муни-
ципальных услуг в РФ были установлены Указом Президента РФ В. В. Путина 
от 07.05.2012 года № 601 «Об основных направлениях совершенствования си-
стемы государственного управления» (табл. 12).
7 См.: Пономарева Т. А., Супрягина М. С. Качество услуг: качественные параметры оценки 
[Электронный ресурс] // Маркетинг в России и за рубежом. 2005. № 1. URL: httр://www.mаvrіz.
ru/аrtісlеs/2005/1/3539.html (дата обращения: 09.10.2018).
8 См.: Исаков А. Р. Обеспечение качества государственных услуг: административно-правовой 
аспект : автореф. дисс. … канд. юр. наук. Саратов, 2014. С. 72.
9 См.: Ткаченко А. Н. Предоставление государственных услуг // Молодой ученый. 2017. 
№ 36. С. 74 [Электронный ресурс]. URL: httрs: //mоluсh.ru/аrсhіvе/170/45561/ (дата обращения: 
22.01.2018).
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Таблица 11
Виды доступности услуги
Вид доступности Содержание
Физическая Возможность для разных категорий граждан, в том числе 
с ограниченными возможностями здоровья, получить услугу 
(наличие специальной информации для слабовидящих; лиф-
тов, пандусов для лиц с ограничениями опорно-двигательного 
аппарата и т. д.)
Временная Удобство для потребителя, в том числе работающих граждан, 
графика и режима предоставления услуги
Территориальная Включает транспортную и пешеходную доступность места 
оказания услуги
Информационная Достаточность и доступность информации об услуге, способах 
и условиях ее получения
Финансовая Объем финансовых расходов потребителя, связанных с полу-
чением услуги, стоимости самой услуги и предваряющих ее 
действий
Таблица 12
Показатели качества и доступности государственных (муниципальных) услуг 
согласно Указу Президента РФ № 60110
Показатель Значение показателя Год дости-жения
Уровень удовлетворенности граждан РФ 
качеством предоставления услуг Не менее 90 % 2018
Доступ граждан к получению услуг по прин-
ципу «одного окна», в том числе МФЦ Не менее 90 % 2015
Использование механизма получения услуг 
в электронной форме Не менее 70 % 2018
Среднее число обращений бизнес-сообщест-
ва в ОГВ РФ для получения одной государст-
венной услуги, связанной со сферой пред-
принимательства
2 раза 2014
Время ожидания в очереди при обращении 
заявителя в ОГВ РФ для получения услуг До 15 минут 2014
Данные показатели были использованы в качестве ключевых для оценки 
качества предоставления государственных и муниципальных услуг как на фе-
деральном, так и на региональном и местном уровнях. В то же время нельзя 
10 См.: Об основных направлениях совершенствования системы государственного управле-
ния [Электронный ресурс] : Указ Президента Рос. Федерации от 07.05.2012 года № 601. Доступ 
из государственной системы правовой информации «Официальный интернет-портал правовой 
информации».
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говорить о единообразии применяемых критериев и показателей оценки ка-
чества государственных и муниципальных услуг в РФ —  ни в теоретическом 
плане, ни в практике регионов и муниципалитетов11.
Общие требования к показателям доступности и качества государственной 
услуги, которые должны содержаться в административных регламентах, уста-
новлены Постановлением Правительства РФ № 373. К ним отнесены:
 ȣ количество взаимодействий заявителя с должностными лицами при 
предоставлении услуги и их продолжительность;
 ȣ возможность получения информации о ходе предоставления услуги, 
в том числе с использованием ИКТ;
 ȣ возможность либо невозможность получения услуги в МФЦ (в том 
числе в полном объеме);
 ȣ возможность либо невозможность получения услуги по экстерритори-
альному принципу посредством комплексного запроса в МФЦ12.
Для сбора унифицированной информации об оказании государственных 
и муниципальных услуг на территории РФ в 2019 г. Росстатом были утверждены 
формы федерального статистического наблюдения13. Предоставление информа-
ции осуществляется по услугам, оказываемым как органами государственной 
власти и местного самоуправления, так и государственными и муниципальны-
ми учреждениями через ГАС «Управление»14 по форме № 1-ГМУ (квартальной) 
и № 2-ГМУ (годовой). Данные формы содержат несколько групп показателей 
(рис. 41).
Показатели качества предоставления государственных и муниципальных 
услуг:
1. Своевременность и оперативность:
11 См.: Костина С. Н. Современные проблемы оценки качества оказания государственных 
услуг (на примере УрФО) // Вопросы управления. 2016. № 2. С. 49–57.
12 См.: О разработке и утверждении административных регламентов осуществления госу-
дарственного контроля (надзора) и административных регламентов предоставления государ-
ственных услуг [Электронный ресурс] : Постановление Правительства Российской Федерации 
от 16 мая 2011 г. № 373. Документ в данной редакции опубликован не был. Доступ из государст-
венной системы правовой информации «Официальный интернет-портал правовой информации».
13 См.: Об утверждении форм федерального статистического наблюдения для организации 
Министерством экономического развития Российской Федерации федерального статистического 
наблюдения о предоставлении государственных (муниципальных) услуг [Электронный ресурс] : 
Приказ Росстата от 17 декабря 2018 г. № 744. Документ в данной редакции опубликован не был. 
Доступ из государственной системы правовой информации «Официальный интернет-портал 
правовой информации».
14 См.: О государственной автоматизированной информационной системе «Управление» 
[Электронный ресурс] : Постановление Правительства Российской Федерации от 25 декабря 
2009 года № 1088. Документ в данной редакции опубликован не был. Доступ из государствен-
ной системы правовой информации «Официальный интернет-портал правовой информации».
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 ȣ процент (доля) посетителей, принятых в течение установленных 15 ми-
нут от назначенного им времени приема;
 ȣ процент (доля) случаев предоставления услуг в установленный срок 
с момента сдачи документов.
Из них запросы (заявления) представлены, результаты выданы (на-
правлены) заявителю:
• непосредственно в орган, предоставляющий государственную 
услугу, или подведомственную организацию;
• через МФЦ;
• через Единый портал государственных и муниципальных услуг 
(функций);
• через официальный сайт органа, предоставляющего государст-
венную услугу;
• иным способом
Общее количество заявлений (запросов) о предоставлении государ-
ственной услуги:
• поступивших от физических лиц (единиц);
• поступивших от юридических лиц и (или) индивидуальных пред-
принимателей (единиц)
Общее количество положительных решений (выданных документов, 
совершенных действий), принятых по результатам предоставления 
государственной услуги:
• в отношении заявителей —  физических лиц (единиц);
• в отношении заявителей —  юридических лиц и (или) индивиду-
альных предпринимателей (единиц)
Рис. 41. Показатели процесса предоставления  
государственных (муниципальных) услуг по форме № 1-ГМУ15
2. Показатели точности обработки данных, правильность оформления 
документов, качество процесса обслуживания:
 ȣ процент (доля) случаев точного расчета пенсионных начислений;
 ȣ процент (доля) потребителей удовлетворенных качеством процесса 
предоставления услуги;
15 См.: Об утверждении форм федерального статистического наблюдения для организации 
Министерством экономического развития Российской Федерации федерального статистического 
наблюдения о предоставлении государственных (муниципальных) услуг [Электронный ресурс] : 
Приказ Росстата от 17 декабря 2018 г. № 744. Документ в данной редакции опубликован не был. 
Доступ из государственной системы правовой информации «Официальный интернет-портал 
правовой информации».
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 ȣ процент (доля) случаев правильно оформленных документов (правиль-
но произведенных начислений, расчетов и т. д.).
3. Доступность:
 ȣ процент (доля) заявлений на получение услуги, заполненных правильно 
при первом обращении;
 ȣ процент (доля) услуг, для получения которых возможно заполнить 
заявление через Интернет;
 ȣ средняя удаленность потребителей от места предоставления услуги.
 ȣ процент (доля) потребителей, удовлетворенных качеством информации 
о порядке предоставления услуги.
4. Процесс обжалования:
 ȣ процент (доля) жалоб рассмотренных и удовлетворенных в установ-
ленный срок;
 ȣ процент (доля) обоснованных жалоб, по результату рассмотрения ко-
торых были приняты меры, и получатели услуг проинформированы;
 ȣ процент (доля) жалоб, которые после рассмотрения были признаны 
необоснованными;
 ȣ процент (доля) обоснованных жалоб к общему количеству обслужен-
ных потребителей по данному виду услуг;
 ȣ процент (доля) потребителей удовлетворенных существующим поряд-
ком обжалования.
5. Культура обслуживания:
 ȣ процент (доля) потребителей, удовлетворенных вежливостью персо-
нала;
 ȣ процент (доля) потребителей отметивших грубое отношение персонала 
государственного органа, учреждения.
§ 3. Организация мониторинга качества  
государственных и муниципальных услуг
Решение задач по повышению качества предоставления государственных 
и муниципальных услуг потребовало создания специальных систем их оценки. 
Необходимо отметить, что для отдельных видов поставщиков услуг (органы 
государственной власти и местного самоуправления; государственные и муни-
ципальные учреждения; МФЦ) были созданы самостоятельные системы оценки 
качества данных услуг (рис. 42).
Рассмотрим содержание данных систем:
1. Мониторинг качества предоставления государственных и муници-
пальных услуг органами государственной власти и местного самоуправления. 
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Полномочия по организации мониторинга реализуют публично-правовые об-
разования, предоставляющие услуги, то есть субъекты РФ и муниципальные 
образования самостоятельно организуют мониторинг —  определяют объект, 
предмет, методы, этапы, периодичность проведения, а также систему показа-
телей оценки.
Основные характеристики мониторинга —  объекты, предмет и методы 
сбора информации, представлены на рис. 43.
Основными целями проведения мониторинга выступают:
 ȣ выявление, анализ и оценка нормативно установленных и фактических 
значений основных и дополнительных параметров, характеризующих качество 
и доступность предоставления услуг;
 ȣ последующее определение и реализация мер по улучшению выявленных 
значений исследованных параметров качества и доступности услуг;
 ȣ контроль последующей динамики исследованных параметров качества 
и доступности услуг, результативности мер по их улучшению16.
Мониторинг как процесс должен включать в себя пять этапов (см. рис. 44).
Необходимо отметить: критерии и формы оценивания устанавливаются 
публично-правовыми образованиями самостоятельно и могут существенно 
отличаться.
16 См.: О Методических рекомендациях по организации проведения мониторинга качества 
предоставления государственных и муниципальных (муниципальных) услуг [Электронный ре-
сурс] : Письмо Министерства экономического развития РФ от 29.04.2011 года № 8863-ОФ/Д09. 
Документ опубликован не был. Доступ из государственной системы правовой информации 
«Официальный интернет-портал правовой информации».
Системы оценки качества государственных и муниципальных услуг
Оценка гражданами эффективности деятельности руководителей 
органов исполнительной власти и МФЦ
Оценка качества предоставления государственных и муниципальных 
услуг органами государственной власти и местного самоуправления
Оценка качества предоставления государственных и муниципальных 
услуг МФЦ
Независимая оценка качества государственных и муниципальных 
услуг, предоставляемых подведомственными организациями
Рис. 42. Системы оценки качества государственных и муниципальных услуг
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Мониторинг качества предоставления государственных 
(муниципальных) услуг
Объекты
• отдельная услуга;
• комплекс услуг, в своей совокупности обеспечивающий достиже-
ние заявителем необходимого результата
Предмет
• соблюдение стандартов качества;
• проблемы, возникающие у заявителей;
• удовлетворенность получателей;
• обращения заявителя;
• финансовые затраты заявителя;
• временные затраты заявителя;
• наличие неформальных платежей;
• привлечение заявителями посредников
Методы
• опрос получателей услуг;
• опрос должностных лиц, предоставляющих услугу;
• опрос представителей объединений граждан и организаций, яв-
ляющихся получателями услуг;
• проведение контрольных закупок;
• включенное структурированное наблюдение;
• метод экспертных оценок
Рис. 43. Основные характеристики мониторинга качества  
предоставления государственных (муниципальных) услуг17
Также для оценки качества предоставления государственных и муници-
пальных услуг предполагается проведение социологических исследований. 
Главной целью социологического исследования по оценке удовлетворенности 
граждан качеством предоставления услуг должно выступать выявление, анализ 
и оценка достижения установленных Указом Президента РФ № 601 целевых 
значений показателей, а также проблем, с которыми сталкиваются граждане 
и представители бизнес-сообщества при получении услуг18. В ряде случаев 
17 См.: О методических рекомендациях по организации проведения мониторинга качества 
предоставления государственных (муниципальных) услуг [Электронный ресурс] : Письмо Ми-
нистерства экономического развития Российской Федерации от 29 апреля 2011 года № 8863-ОФ/
Д09. Документ в последней редакции опубликован не был. Доступ из государственной системы 
правовой информации «Официальный интернет-портал правовой информации».
18 См.: Методика проведения социологического исследования и оценки удовлетворенности 
граждан РФ качеством предоставления государственных и муниципальных услуг [Электронный 
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Рис. 44. Этапы проведения мониторинга качества оказания  
государственных (муниципальных) услуг
5 этап. Подготовка предварительных предложений по мерам по улучшению выявленных 
нормативно установленных и фактических значений исследованных параметров качества 
и доступности государственных (муниципальных) услуг гражданам и организациям
Этапы проведения мониторинга качества предоставления 
государственных и муниципаьных услуг
1 этап. Организационный.
1. Выбор подлежащих мониторингу государственных (муниципальных) услуг, если 
их состав не установлен ранее принятым решением.
2. Дополнение при необходимости перечня исследуемых параметров качества и до-
ступности рассматриваемых услуг.
3) Выбор обязательных методов сбора первичной информации и уточнение требо-
ваний к методикам их применения.
4) Утверждение задания (технического задания) на проведение мониторинга
2 этап. Подготовительный.
1. Предварительный анализ нормативно-правовой базы, мнения экспертов, представителей 
получателей услуг, открытых источников с целью составления предварительного перечня 
проблем для изучения, гипотез для исследования.
2. Определение, выбор и описание характеристик наиболее распространенного (массового) 
варианта получения услуги, наиболее характерного объекта
3. Разработка методик и инструментария сбора первичной информации по каждой из ис-
следуемых услуг.
4) Формирование выборки для проведения опросов.
5) Определение способов обработки (анализа и оценки) первичной информации по каждой 
из исследуемых услуг.
6) Для наиболее сложных, комплексных услуг проведение пилотного исследования.
7) Подготовка интервьюеров к проведению опросов.
3 этап. Выявление значений.
1. Проведение анализа нормативных правовых актов, регулирующих предоставление 
услуги, с целью определения или уточнения, учета динамики значений рассматриваемых 
параметров исследуемой услуги.
2. Проведение «полевого этапа» исследования.
3) Независимый выборочный контроль исполнителей, осуществляющих сбор первичной 
информации.
4) Формирование итоговых массивов данных, заполнение отчетных форм представления 
информации.
4 этап. Анализ и оценка значений.
1. Выявление значений исследуемых параметров качества и доступности, имеющих ко-
личественное значение.
2. Систематизация выявленных качественных проблем.
3. Сопоставление реальных (фактических) и нормативно установленных значений иссле-
дуемых параметров, средних значений и максимальных отклонений.
4. Выявление параметров, по которым отсутствуют нормативно установленные значения.
5. Выявление региональных, территориальных и иных особенностей исследуемых пара-
метров, рейтингование регионов (территорий) по достигаемым значениям исследуемых 
параметров.
6. Сопоставление выявленных значений исследуемых параметров рассматриваемой услуги, 
соотношений их нормативных и фактических значений с аналогичными данными по дру-
гим исследованны) услугам, с данными предыдущего мониторинга.
7. Сопоставление нормативно установленных значений исследуемых параметров рассма-
триваемой услуги с выявленными проблемами ее получения и ожиданиями ее получателей
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субъекты РФ в качестве мониторинга проводят именно социологические ис-
следования удовлетворенности получателей услуг19.
Для оценки качества государственных и муниципальных услуг создана ин-
формационно-аналитическая система мониторинга качества государственных 
и муниципальных услуг (АИС МКГУ), которая называется «Ваш контроль»20.
ИАС МКГУ организована как единая база данных материалов мониторинга 
качества государственных и муниципальных услуг, поступающих из различных 
источников —  личных кабинетов получателей услуг на ЕПГУ, модулей оценки 
МФЦ, моделей оценки на официальных сайтах государственных органов, из си-
стемы Федерального телефонного центра. ИАС МКГУ позволяет расширить 
возможности анализа и сопоставления данных материалов, а также выступает 
в качестве системы обратной связи с потребителями услуг и повышения инфор-
мированности общества о результатах мониторинга качества государственных 
и муниципальных услуг.
Органы, предоставляющие государственные услуги, обязаны в течение 
двух дней после получения уведомления о поступлении отзыва, ознакомиться 
с ним и течение 10 дней разместить свой ответ21.
Оценка качества государственных и муниципальных услуг, получаемых 
через МФЦ. Для МФЦ Постановлением Правительства Российской Федерации 
от 3 октября 2009 г. № 796 «О некоторых мерах по повышению качества пре-
доставления государственных (муниципальных) услуг на базе многофункци-
ональных центров предоставления государственных (муниципальных) услуг» 
установлены требования к стандарту комфортности предоставления услуг. Они 
рассматриваются как показатели качества и доступности предоставления услуг 
в ходе проведения их оценки22.
ресурс] : Письмо Аппарата Правительства РФ от 04.02.2014 г. № П16–4808. Документ опубли-
кован не был. Доступ из государственной системы правовой информации «Официальный 
интернет-портал правовой информации».
19 См.: Костина С. Н. Современные проблемы оценки качества оказания государственных 
услуг (на примере УрФО). С. 49–57.
20 См.: Информационно-аналитическая система мониторинга качества государственных 
и муниципальных услуг : [офиц. сайт]. URL: httрs://vаshkоntrоl.ru/ (дата обращения: 15.04.2017).
21 См.: Методические рекомендации по организации работы федеральных органов ис-
полнительной власти и органов государственных внебюджетных фондов с отзывами граждан 
по оценке качества государственных услуг, размещенными в электронном виде на специализи-
рованном сайте («Ваш Контроль») в информационно-телекоммуникационной сети Интернет 
[Электронный ресурс] : Приказ Минэкономразвития России от 20 апреля 2015 г. № 245. URL: 
httрs://vаshkоntrоl.ru/іnfо/20 (дата обращения: 15.04.2017).
22 Об утверждении Правил организации деятельности многофункциональных центров 
предоставления государственных и муниципальных и муниципальных услуг [Электронный 
ресурс] : Постановление Правительства Российской Федерации от 22 декабря 2012 г. № 1376. 
Документ в последней редакции опубликован не был. Доступ из государственной системы 
правовой информации «Официальный интернет-портал правовой информации».
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Оценка качества предоставления государственных (муниципальных) услуг 
МФЦ включает как качественные, так и количественные показатели. Качест-
венные показатели измеряют уровень удовлетворенности населения услугами 
МФЦ (см. рис. 45), в группу количественных показателей доступности, которые 
характеризуются измеримыми показателями, позволяющими объективно оце-
нивать деятельность поставщиков государственных услуг, входят:
 ȣ время ожидания услуги;
 ȣ график работы учреждения;
 ȣ место расположения учреждения, предоставляющего услуги;
 ȣ количество документов, требуемых для получения услуги;
 ȣ стоимость конечного результата услуги (для платных услуг);
 ȣ наличие льгот для определенных категорий потребителей услуги.
Для проведения оценки качества услуг МФЦ используют также современ-
ные информационные технологии и технические средства: планшеты, инфома-
ты, терминалы электронной очереди, сайты и мобильные телефоны.
В отличие от мониторинга качества государственных (муниципальных) 
услуг, предоставляемых органами государственной власти и местного само-
управления, оценка качества услуг МФЦ должна производится после оказания 
каждой услуги.
Независимая оценка качества государственных (муниципальных) услуг, 
предоставляемых государственными (муниципальными) учреждениями. 
Общий порядок организации и проведения независимой оценки качества 
услуг установлен федеральным законом от 21.07.2014 № 256-ФЗ «О внесении 
изменений в отдельные законодательные акты Российской Федерации по вопро-
сам проведения независимой оценки качества оказания услуг организациями 
в сфере культуры, социального обслуживания, охраны здоровья и образова-
ния» и Постановлением Правительства РФ от 14.11.2014 № 1202 «О порядке 
осуществления координации деятельности по проведению независимой оценки 
качества оказания услуг организациями в сфере культуры, социального обслу-
живания, охраны здоровья и образования и общего методического обеспечения 
проведения указанной оценки».
Независимая оценка качества оказания услуг государственными и муници-
пальными организациями в сфере культуры, социального обслуживания, охраны 
здоровья и образования является одной из форм общественного контроля и про-
водится в целях предоставления гражданам информации о качестве оказания 
услуг этими организациями, а также в целях повышения качества их деятельности.
Независимая оценка производится либо общественными советами, функ-
ционирующими при уполномоченных органах государственной власти и мест-
ного самоуправления в данных сферах, либо специально созданными общест-
венными советами по проведению независимой оценки качества оказания услуг.
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Независимая оценка качества оказания услуг государственными и муни-
ципальными организациями производится на основе анализа общедоступной 
информации, размещаемой в том числе в форме открытых данных.
Показатели оценки удовлетворенности получателей 
государственных (муниципальных) услуг в МФЦ
Уровень организации взаимодействия с заявителем
Степень информирования заявителя
Уровень организации приема по обслуживанию заяви-
теля
Комфортность ожидания в очереди для подачи доку-
ментов
Степень возможности поступления жалоб в связи с низ-
ким качеством предоставления услуг
Степень удовлетворенности доброжелательностью, веж-
ливостью сотрудников МФЦ, профессиональными на-
выками персонала
Комфортность ожидания в очереди для получения до-
кументов
Уровень качества обслуживания специалистами МФЦ 
по оценке посетителей МФЦ
Уровень материально-технической оснащенности
Степень соблюдения сроков оказания услуг
Уровень организации приема по обслуживанию заявителя
Уровень квалификации персонала МФЦ
Уровень качества предоставления услуг
Уровень обеспеченности сектора ожидания для предоставления 
комфортных условий заявителю: комфортность оборудования по-
мещения МФЦ
Рис. 45. Показатели оценки удовлетворенности получателей  
государственных (муниципальных) услуг в МФЦ
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Оценка качества оказания услуг государственными и муниципальными 
служащими. Оценка качества оказания государственных и муниципальных 
услуг осуществляется в рамках оценки деятельности конкретных служащих, 
участвующих в предоставлении услуг:
1. В ходе оценки гражданами эффективности деятельности руководите-
лей федеральных территориальных и региональных органов исполнительной 
власти. Оценка руководителей территориальных органов федеральных органов 
исполнительной власти (их структурных подразделений), территориальных 
органов государственных внебюджетных фондов (их региональных отделений), 
руководителей МФЦ осуществляется на основе Правил, принятых Постанов-
лением Правительства от 12 декабря 2012 года № 1284. В частности, оценка 
происходит по следующим критериям: время предоставления; время ожидания 
в очереди; вежливость и компетентность сотрудника, взаимодействующего 
с заявителем; комфортность условий в помещении, в котором предоставлены 
услуги; доступность информации о порядке предоставления услуг23.
Перечень государственных услуг, в отношении которых проводится оцен-
ка гражданами эффективности деятельности руководителей таких органов, 
утвержден Постановлением Правительства от 12 декабря 2012 года № 1284. 
В перечень включены государственные услуги Росреестра, МВД, ФМС, ФНС, 
Пенсионного фонда России, Росгвардии, Фонда социального страхования24.
Кроме этого, оценка производится также по государственным и муни-
ципальным услугам, включенным в перечень для оказания в МФЦ, уста-
новленном постановлением Правительства от 27 сентября 2011 года № 797 
«О взаимодействии между многофункциональными центрами предоставления 
государственных и муниципальных услуг и федеральными органами исполни-
тельной власти, органами государственных внебюджетных фондов, органами 
23 См.: Правила оценки гражданами эффективности деятельности руководителей терри-
ториальных органов федеральных органов исполнительной власти (их структурных подразде-
лений) и территориальных органов государственных внебюджетных фондов (их региональных 
отделений) с учетом качества предоставления ими государственных услуг, а также применения 
результатов такой оценки как основания для принятия решений о досрочном прекращении 
исполнения соответствующими руководителями своих должностных обязанностей [Электрон-
ный ресурс] : утверждено Постановлением Правительства Российской Федерации от 12 декабря 
2012 года № 1284. Документ в последней редакции опубликован не был. Доступ из государствен-
ной системы правовой информации «Официальный интернет-портал правовой информации».
24 См.: Перечень государственных услуг, в отношении которых проводится оценка гра-
жданами эффективности деятельности руководителей территориальных органов федеральных 
органов исполнительной власти (их структурных подразделений) и территориальных органов 
государственных внебюджетных фондов (их региональных отделений) [Электронный ресурс] : 
утверждено Постановлением Правительства Российской Федерации от 12 декабря 2012 г. № 1284. 
Документ в данной редакции опубликован не был. Доступ из государственной системы правовой 
информации «Официальный интернет-портал правовой информации».
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государственной власти субъектов Российской Федерации, органами местного 
самоуправления».
В ходе оценки предусматривается использование нескольких методов сбо-
ра информации. Основным способом получения оценок граждан выступают 
телефонные опросы. Кроме этого, для выявления мнения граждан использу-
ются терминальные устройства, планшетные компьютеры и другие устройства, 
установленные в МФЦ, федеральных органах исполнительной власти, органах 
государственных внебюджетных фондов, а также опросные модули информа-
ционной системы мониторинга государственных услуг на официальных сайтах 
государственных органов.
Опросы получателей услуг проводятся автоматизированной информаци-
онной системой «Федеральный телефонный центр сбора мнений граждан о ка-
честве государственных услуг», оператором которой выступает Министерство 
связи и массовых коммуникаций Российской Федерации. Результаты оценки, 
полученные в результате опроса гражданина по критериям оценки качества 
предоставления государственной услуги, обрабатываются АИС «Федеральный 
телефонный центр» и направляются в информационную систему мониторинга 
государственных услуг25.
На основании полученных сводных оценок, если значение показателя 
ежегодной оценки гражданами эффективности деятельности руководителя 
составило менее 75 % для показателей, введенных впервые, или наблюдается 
снижение значение показателя по сравнению с предыдущим периодом более 
чем на пять пунктов, должна быть произведена служебная проверка. В случае, 
если в этом будет определена вина руководителя, на него накладывается дис-
циплинарное взыскание.
2. Оценка эффективности (результативности) профессиональной служеб-
ной деятельности государственных гражданских и муниципальных служащего, 
участвующих в предоставлении государственных (муниципальных) услуг. 
Данная оценка используется при заключении эффективного (результативного) 
контракта. Она заключается в оценке способностей гражданского (муници-
пального) служащего к достижению поставленных целей, выполнению задач 
и реализации планов в полном объеме с требуемым качеством в установленный 
срок при оптимальном использовании организационных, кадровых, финансо-
25 См.: Об утверждении Положения об автоматизированной информационной системе 
«Федеральный телефонный центр сбора мнений граждан о качестве государственных услуг» 
[Электронный ресурс] : Приказ Министерства связи и массовых коммуникаций Российской 
Федерации (Минкомсвязь России) от 1 марта 2013 г. № 38 г. Документ опубликован не был. 
Доступ из государственной системы правовой информации «Официальный интернет-портал 
правовой информации».
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вых, информационных и других типов ресурсов, имеющихся в распоряжении 
государственного органа или органа местного самоуправления.
Оценка проводится путем сопоставления значений показателей, отража-
ющих планируемый и достигнутый результат профессиональной служебной 
деятельности отдельных служащих, структурных подразделений органа и ор-
гана в целом по завершению установленного отчетного периода.
Оценка эффективности деятельности государственных (муниципальных) 
служащих по предоставлению государственных (муниципальных) услуг может 
проводиться по ряду показателей. Рекомендованные Министерством труда 
и социальной защиты населения РФ показатели приведены на рис. 46.
Показатели оценки эффективности деятельности
Доля граждан и организаций, оценивших работу служа-
щего на «удовлетворительно» и выше
Уровень удовлетворенности граждан качеством предо-
ставления услуги
Минимальный (максимальный) срок предоставления 
услуги
Динамика средней оценки удовлетворенности граждан 
электронными услугами
Доля поступивших жалоб от общего количества оказан-
ных услуг
Средняя оценка удовлетворенности получателей услуг 
работой
Динамика по средней оценке удовлетворенности полу-
чателей услуг работой служащего(их)
Доля граждан, воспользовавшихся электронными услугами
Доля электронных услуг от общего количества услуг
Средний срок предоставления услуги
Место в рейтинге по качеству предоставления услуги
Рис. 46. Показатели оценки эффективности деятельности  
государственных и муниципальных служащих  
по предоставлению государственных (муниципальных) услуг
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Практические задания, вопросы и тесты
Вопросы и задания для самоподготовки
Тема «Подходы к оценке качества предоставления государственных 
и муниципальных услуг»
1. Какие потребности возникают у различных групп потребителей госу-
дарственных услуг? Какие из них оказывают большее влияние на удовлетво-
ренность потребителей?
2. В чем заключается сущность оценки процесса и результата оказания 
государственных (муниципальных) услуг?
3. В чем заключается сущность оценки качества государственных (муни-
ципальных) услуг со стороны потребителя и исполнителя услуги?
4. В чем заключается сущность оценки качества исполнения и качества 
обслуживания в процессе оказания государственных (муниципальных) услуг?
5. Какие факторы влияют на удовлетворенность потребителей государст-
венных (муниципальных) услуг?
6. Какие виды показателей оценки качества предоставления государст-
венных (муниципальных) услуг вы можете выделить? Приведите примеры 
показателей каждого вида.
7. В каких нормативных правых документах определены показатели ка-
чества предоставления государственных (муниципальных) услуг? Оцените их 
достижение в РФ в целом, в Свердловской области.
Вопросы и задания для самоподготовки
Тема «Организация мониторинга качества государственных и муници-
пальных услуг»
1. Какие системы оценки качества государственных и муниципальных 
услуг используются в настоящее время?
2. В чем заключаются цели и задачи мониторинга качества предоставления 
государственных и муниципальных услуг?
3. Какие методы применяются в ходе проведения мониторинга качества 
предоставления государственных и муниципальных услуг?
4. В чем заключаются особенности проведения социологического опроса 
удовлетворенности потребителей при оценке качества предоставления госу-
дарственных и муниципальных услуг?
5. Каковы особенности мониторинга качества предоставления государст-
венных и муниципальных услуг в МФЦ?
6. Опишите системы независимой оценки качества предоставления госу-
дарственных и муниципальных услуг государственными (муниципальными) 
учреждениями.
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Тестовые задания
1. Показатели качества и доступности оказания государственных и муни-
ципальных услуг на федеральном уровне определены в:
1) ФЗ-210 «Об организации государственных и муниципальных услуг»;
2) Указе Президента РФ № 601 «Об основных направлениях совершенст-
вования системы государственного управления»;
3) Бюджетном кодексе РФ.
2. В международных стандартах ИСО качество услуг рассматривается как:
1) степень удовлетворения ожиданий потребителей;
2) общую совокупность технических, технологических и эксплуатационных 
характеристик, посредством которых услуга будет отвечать нуждам потребителя;
3) с позиций соответствия предоставляемых услуг их стоимости.
3. Перечень качественных или количественных характеристик, обеспечи-
вающих возможность оценки уровня качества услуг, называется:
1) номенклатура показателей качества;
2) индикаторы качества;
3) классификация показателей качества.
4. Совокупность организационных, технических, технологических и иных 
характеристик (количественных и качественных), с помощью которых услуга 
отвечает нуждам заявителей, характеризует ее:
1) доступность;
2) надежность;
3) востребованность.
5. Объектом мониторинга качества предоставления государственных (му-
ниципальных) услуг может являться:
1)  отдельная государственная (муниципальная) услуга, результат которой 
является конечным (решающим жизненную ситуацию) для получателя услуги;
2) комплекс государственных (муниципальных) услуг (комплексная услуга), 
в своей совокупности обеспечивающий достижение заявителем необходимого 
результата;
3) комплекс государственных (муниципальных) услуг, оказываемых от-
дельным органом государственной власти или местного самоуправления.
6. Согласно Указу Президента РФ от 7 мая 2012 года № 601 «Об основных 
направлениях совершенствования системы государственного управления» 
поставлена цель: к 2018 году уровень удовлетворенности граждан Российской 
Федерации качеством предоставления государственных и муниципальных услуг 
должен составлять:
1)  не менее 95 %;
2)  не менее 90 %;
3) не менее 80 %.
7. Независимая оценка качества работы организаций, оказывающих соци-
альные услуги, проводится:
1) государственными органами и органами местного самоуправления;
2) рейтинговыми агентствами, профессиональными сообществами, НКО, 
общественными организациями, СМИ;
3) общественными советами в соответствующей сфере деятельности;
4) всеми вышеперечисленными субъектами.
8. К важнейшим характеристикам услуги, обеспечивающим ее способность 
удовлетворять определенные потребности, относятся:
1) надежность, предупредительность, внимательное отношение, коммуни-
кативность, доверительность, доступность;
2)  информативность, доверительность, скорость, доступность;
3) сложность, условия потребления, стабильность, количество вовлечен-
ного персонала, продолжительность.
Практические задания
1. Выделите потребности различных групп потребителей конкретной го-
сударственной или муниципальной услуги. Заполните таблицу.
№ Категория потребителей Ведущие потребности
1.
2.
3.
2. Опишите на примере конкретной государственной или муниципальной 
услуги, какими методами можно оценить показатели качества данной услуги. 
Заполните таблицу.
№ Показатели качества Методы оценки
1 
2
3
3. Проанализируйте организацию мониторинга качества предоставления 
государственных (муниципальных) услуг в конкретном публично-правовом 
образовании: показатели, методы, периодичность, субъекты оценки. Оцените 
эффективность проведения мониторинга качества предоставления государст-
венных и муниципальных услуг. Разработайте рекомендации по совершенст-
вованию мониторинга качества предоставления государственных и муници-
пальных услуг в публично-правовом образовании.
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ЗАКЛЮЧЕНИЕ
Актуальность разработки пособия «Организация предоставления государ-
ственных и муниципальных услуг» в большей степени обусловлена отсутствием 
соответствующих систематизированных и структурированных материалов 
по курсу на фоне снижения должного уровня информационной и правовой 
культуры населения в современном российском обществе.
Это, в свою очередь, объясняется многими факторами: и наступление но-
вой постиндустриальной эпохи развития общества, и переход к виртуальной 
электронной форме демократии и взаимодействия с государством, и парадигма 
государственного менеджеризма, и многое другое. На сегодняшний день со сто-
роны населения еще не произошло осознание тех преимуществ, которые влечет 
за собой оказание им государственных и муниципальных услуг в различных 
формах и различными субъектами. С другой стороны, государственные и муни-
ципальные служащие также оказались перед сложнейшими вызовами —  вести 
деятельность по оказанию услуг, создавая систему «с нуля», в полной неизвест-
ности, путем проб и ошибок.
Основой пособия является изложение вопросов организации предостав-
ления государственных и муниципальных услуг в РФ на всех уровнях власти 
во всех формах, согласно законодательству, реализованных в структуре пособия 
и отдельных его разделах и главах. Новизной данного исследования является 
попытка кратко раскрыть понятия, сущность, формы и этапы предоставления 
государственных и муниципальных услуг, основываясь на законодательной 
базе и практиках, систематизировать информацию, позволяющую читателю 
не только приобрести соответствующие общекультурные и профессиональные 
компетенции, но стать более грамотным субъектом и потребителем государст-
венных и муниципальных услуг как в повседневности, так и в стратегической 
перспективе.
Достоинством учебного пособия является оригинальность структурирова-
ния материала: все разделы разбиты на главы, каждая из которых также содер-
жит определения основных понятий, вопросы для использования студентами 
в процессе самоподготовки к занятиям по курсу, а преподавателями —  для 
осуществления контроля знаний студентов.
Структура пособия отвечает дидактическим и методическим требованиям 
преподавания учебной дисциплины, включает в себя необходимые части: основ-
ную (материал для лекции), пояснительную (раскрытие терминов, понятий), 
методическую (подразделы по теме, рекомендованная литература, практические 
задания, вопросы для самоподготовки, тесты). Это позволяет студентам глубоко 
усваивать содержание курса, аргументировано отвечать на поставленные вопро-
сы, понимать сущность и социальную значимость деятельности по оказанию 
госуслуг в своей будущей профессии, проявлять к ней постоянный интерес.
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ных услуг в электронном виде [Электронный ресурс] : утвверждена Распоряжением 
Правительства Российской Федерации от 25 декабря 2013 г. № 2516-р. Документ в по-
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следней редакции опубликован не был. Доступ из государственной системы правовой 
информации «Официальный интернет-портал правовой информации».
Методика приведения порядка предоставления услуг в электронной форме в со-
ответствие требованиям Концепции развития механизмов предоставления государ-
ственных и муниципальных услуг в электронном виде, утвержденной распоряжением 
Правительства Российской Федерации от 25.12.13 г. № 2516-р [Электронный ресурс] : 
утверждена подкомиссией по использованию информационных технологий при пре-
доставлении государственных и муниципальных услуг Правительственной комиссии 
по использованию информационных технологий для улучшения качества жизни 
и условий ведения предпринимательской деятельности (протокол от 7 ноября 2014 г.). 
Документ опубликован не был. Доступ из государственной системы правовой инфор-
мации «Официальный интернет-портал правовой информации».
Методика приведения порядка предоставления услуг в электронной форме в со-
ответствие требованиям Концепции развития механизмов предоставления государ-
ственных и муниципальных услуг в электронном виде, утвержденной распоряжением 
Правительства Российской Федерации от 25.12.13 г. № 2516-р [Электронный ресурс] : 
утверждена подкомиссией по использованию информационных технологий при пре-
доставлении государственных и муниципальных услуг Правительственной комиссии 
по использованию информационных технологий для улучшения качества жизни 
и условий ведения предпринимательской деятельности (протокол от 7 ноября 2014 г.). 
Документ опубликован не был. Доступ из государственной системы правовой инфор-
мации «Официальный интернет-портал правовой информации».
Методика проведения социологического исследования и оценки удовлетворенно-
сти граждан РФ качеством предоставления государственных и муниципальных услуг 
[Электронный ресурс] : Письмо аппарата Правительства РФ от 04.02.2014 г. № П16–
4808. Документ опубликован не был. Доступ из государственной системы правовой 
информации «Официальный интернет-портал правовой информации».
Методические рекомендации по организации работы федеральных органов ис-
полнительной власти и органов государственных внебюджетных фондов с отзывами 
граждан по оценке качества государственных услуг, размещенными в электронном 
виде на специализированном сайте («Ваш Контроль») в информационно-телекомму-
никационной сети «ИНТЕРНЕТ» [Электронный ресурс] : Приказ Минэкономразвития 
России от 20 апреля 2015 г. № 245. URL: httрs://vаshkоntrоl.ru/іnfо/20 (дата обращения: 
15.04.2017).
Методические рекомендации по формированию технологических схем предостав-
ления государственных и муниципальных услуг [Электронный ресурс]: утверждены 
протоколом заседания Правительственной комиссии по проведению администра-
тивной реформы от 9 июня 2016 года № 142. Документ опубликован не был. Доступ 
из государственной системы правовой информации «Официальный интернет-портал 
правовой информации».
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Методические рекомендации по формированию технологических схем предостав-
ления государственных и муниципальных услуг [Электронный ресурс] : утверждены 
Правительственной комиссией по проведению административной реформы. Документ 
опубликован не был. Доступ из государственной системы правовой информации 
«Официальный интернет-портал правовой информации».
О системе и структуре федеральных органов исполнительной власти [Электрон-
ный ресурс] : Указ Президента РФ от 09.03.2004 г. № 314. Документ в данной редакции 
опубликован не был. Доступ из государственной системы правовой информации 
«Официальный интернет-портал правовой информации».
О разработке и утверждении административных регламентов исполнения государ-
ственных функций и административных регламентов предоставления государственных 
услуг [Электронный ресурс] : Постановление Правительства Российской Федерации 
от 16 мая 2011 г. № 373. Документ в данной редакции опубликован не был. Доступ 
из государственной системы правовой информации «Официальный интернет-портал 
правовой информации».
О взаимодействии между многофункциональными центрами предоставления 
государственных (муниципальных) услуг и федеральными органами исполнительной 
власти, органами государственных внебюджетных фондов, органами государственной 
власти субъектов Российской Федерации, органами местного самоуправления [Элек-
тронный ресурс] : Постановление Правительства Российской Федерации от 27 сен-
тября 2011 года № 797. Документ в последней редакции опубликован не был. Доступ 
из государственной системы правовой информации «Официальный интернет-портал 
правовой информации».
О внесении изменений в постановление Правительства Российской Федерации 
от 12 декабря 2012 г. № 1284 [Электронный ресурс] : Постановление Правительства РФ 
от 6 марта 2015 г. № 197. Доступ из государственной системы правовой информации; 
Перечень государственных услуг, в отношении которых проводится оценка гражданами 
эффективности деятельности руководителей территориальных органов федеральных 
органов исполнительной власти (их структурных подразделений) и территориальных 
органов государственных внебюджетных фондов (их региональных отделений) [Элек-
тронный ресурс] : утверждено Постановлением Правительства Российской Федерации 
от 12 декабря 2012 г. № 1284. Документ в последней редакции опубликован не был. 
Доступ из государственной системы правовой информации «Официальный интернет-
портал правовой информации».
О внесении изменений в Бюджетный кодекс Российской Федерации и статью 3 
Федерального закона «О внесении изменений в Бюджетный кодекс Российской Феде-
рации и признании утратившими силу отдельных положений законодательных актов 
Российской Федерации [Электронный ресурс] : Федеральный закон от 18.07.2017 
№ 178-ФЗ. Доступ из государственной системы правовой информации «Официальный 
интернет-портал правовой информации».
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О государственных и муниципальных услугах, предоставляемых в электронном 
виде [Электронный ресурс] : Распоряжение Правительства Российской Федерации 
от 28.12.2011 № 2415-р. Документ в последней редакции опубликован не был. Доступ 
из государственной системы правовой информации «Официальный интернет-портал 
правовой информации».
О дальнейшем развитии единой системы межведомственного электронного вза-
имодействия [Электронный ресурс] : Постановление Правительства Российской Фе-
дерации от 19.11.2014 г. № 1222. Документ в последней редакции опубликован не был. 
Доступ из государственной системы правовой информации «Официальный интернет-
портал правовой информации».
О единой системе межведомственного электронного взаимодействия [Электрон-
ный ресурс] : Постановление Правительства Российской Федерации № 697. Документ 
в последней редакции опубликован не был. Доступ из государственной системы пра-
вовой информации «Официальный интернет-портал правовой информации».
О концепции административной реформы в Российской Федерации в 2006–2010 го-
дах [Электронный ресурс] : Распоряжение Правительства РФ от 25.10.2005 г. № 1789-р. 
Документ в последней редакции опубликован не был. Доступ из государственной сис-
темы правовой информации «Официальный интернет-портал правовой информации».
О мерах по проведению административной реформы в 2003–2004 годах [Электрон-
ный ресурс] : Указ Президента Российской Федерации от 23.07.2003 № 824. Документ 
в данной редакции опубликован не был. Доступ из государственной системы правовой 
информации «Официальный интернет-портал правовой информации».
О Методических рекомендациях по организации проведения мониторинга качества 
предоставления государственных и муниципальных (муниципальных) услуг [Электрон-
ный ресурс] : Письмо Министерства экономического развития РФ от 29.04.2011 года 
№ 8863-ОФ/Д09. Документ опубликован не был. Доступ из государственной системы 
правовой информации «Официальный интернет-портал правовой информации».
О первоочередных мерах, направленных на создание государственной инфор-
мационной системы «Единая информационная среда в сфере систематизации и ко-
дирования информации» [Электронный ресурс] : Постановление Правительства РФ 
от 1 июня 2016 года № 487. Документ в последней редакции опубликован не был. Доступ 
из государственной системы правовой информации «Официальный интернет-портал 
правовой информации».
О перечне услуг, оказываемых государственными и муниципальными учреждения-
ми и другими организациями, в которых размещается государственное задание (заказ) 
или муниципальное задание (заказ), подлежащих включению в реестры государствен-
ных или муниципальных услуг и предоставляемых в электронной форме [Электронный 
ресурс] : Распоряжение Правительства Российской Федерации от 25 апреля 2011 г. 
№ 729-р. Документ опубликован не был. Доступ из государственной системы правовой 
информации «Официальный интернет-портал правовой информации».
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О порядке формирования государственного задания на оказание государственных 
услуг (выполнение работ) в отношении федеральных государственных учреждений 
и финансового обеспечения выполнения государственного задания [Электронный ре-
сурс] : Постановление Правительства Российской Федерации от 26 июня 2015 г. № 640. 
Документ в последней редакции опубликован не был. Доступ из государственной сис-
темы правовой информации «Официальный интернет-портал правовой информации».
О требованиях к предоставлению государственных и муниципальных услуг в элек-
тронной форме [Электронный ресурс] : Постановление Правительства Российской 
Федерации от 26 марта 2016 года № 236. Документ в данной редакции опубликован 
не был. Доступ из государственной системы правовой информации «Официальный 
интернет-портал правовой информации».
О Типовом регламенте взаимодействия федеральных органов исполнительной 
власти [Электронный ресурс] : Постановление Правительства Российской Федерации 
от 19 января 2005 г. № 30. Документ в данной редакции опубликован не был. Доступ 
из государственной системы правовой информации «Официальный интернет-портал 
правовой информации».
О Типовом регламенте внутренней организации федеральных органов исполни-
тельной власти [Электронный ресурс] : Постановление Правительства Российской 
Федерации от 28 июля 2005 г. № 452. Документ в данной редакции опубликован не был. 
Доступ из государственной системы правовой информации.
О порядке разработки и утверждения административных регламентов исполнения 
государственных функций (предоставления государственных услуг) [Электронный ре-
сурс] : Постановление Правительства Российской Федерации от 11 ноября 2005 г. № 679. 
Документ в данной редакции опубликован не был. Доступ из государственной системы 
правовой информации «Официальный интернет-портал правовой информации».
О федеральной государственной информационной системе «Единая система 
идентификации и аутентификации в инфраструктуре, обеспечивающей информа-
ционно-технологическое взаимодействие информационных систем, используемых 
для предоставления государственных и муниципальных услуг в электронной форме» 
[Электронный ресурс] : Постановление Правительства РФ от 28 ноября 2011 г. № 977. 
Документ в последней редакции опубликован не был. Доступ из государственной сис-
темы правовой информации «Официальный интернет-портал правовой информации».
О федеральных государственных информационных системах, обеспечивающих 
предоставление в электронной форме государственных и муниципальных услуг (осу-
ществление функций) [Электронный ресурс] : Постановление Правительства РФ 
от 24 октября 2011 г. № 861. Документ в последней редакции опубликован не был. 
Доступ из государственной системы правовой информации «Официальный интернет-
портал правовой информации».
О федеральной государственной информационной системе, обеспечивающей 
процесс досудебного (внесудебного) обжалования решений и действий (бездействия), 
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совершенных при предоставлении государственных и муниципальных услуг [Элек-
тронный ресурс] : Постановление Правительства Российской Федерации от 20 ноября 
2012 г. № 1198. Документ в последней редакции опубликован не был. Доступ из государ-
ственной системы правовой информации «Официальный интернет-портал правовой 
информации».
О формировании, ведении и утверждении общероссийских базовых (отраслевых) 
перечней (классификаторов) государственных и муниципальных услуг, оказываемых 
физическим лицам, и федеральных перечней (классификаторов) государственных услуг, 
не включенных в общероссийские базовые (отраслевые) перечни (классификаторы) 
государственных и муниципальных услуг, оказываемых физическим лицам, и работ 
[Электронный ресурс] : Постановление Правительства РФ от 30.08.2017 № 1043. Доступ 
из государственной системы правовой информации «Официальный интернет-портал 
правовой информации».
О требованиях к предоставлению в электронной форме государственных и муни-
ципальных услуг [Электронный ресурс] : Постановление Правительства РФ от 26 марта 
2016 г. № 236. Документ в последней редакции опубликован не был. Доступ из государ-
ственной системы правовой информации «Официальный интернет-портал правовой 
информации».
Об инфраструктуре, обеспечивающей информационно–технологическое взаимо-
действие информационных систем, используемых для предоставления государственных 
и муниципальных услуг в электронной форме [Электронный ресурс] : Постановление 
Правительства Российской Федерации от 8 июня 2011 г. № 451. Документ в последней 
редакции опубликован не был. Доступ из государственной системы правовой инфор-
мации «Официальный интернет-портал правовой информации».
Об  основных направлениях совершенствования системы государственно-
го управления [Электронный ресурс]  : Указ Президента Российской Федерации 
от 07.05.2012 года № 601. Документ в последней редакции опубликован не был. Доступ 
из государственной системы правовой информации «Официальный интернет-портал 
правовой информации».
Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг [Элек-
тронный ресурс] : Федеральный закон Российской Федерации от 27.07.2010 г. № 210-ФЗ. 
Документ в последней редакции опубликован не был. Доступ из государственной сис-
темы правовой информации «Официальный интернет-портал правовой информации».
Об обеспечении осуществления Министерством связи и массовых коммуникаций 
Российской Федерации функции головного удостоверяющего центра в отношении 
аккредитованных удостоверяющих центров [Электронный ресурс] : Приказ Минком-
связи России от 13.04.2012 № 108. Документ опубликован не был. Доступ из государ-
ственной системы правовой информации «Официальный интернет-портал правовой 
информации».
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Об утверждении Сводного перечня первоочередных государственных и муници-
пальных услуг, предоставляемых органами исполнительной власти субъектов РФ и ор-
ганами местного самоуправления в электронном виде, а также услуг, предоставляемых 
в электронном виде учреждениями субъектов РФ и муниципальными учреждениями 
(с изменениями и дополнениями) [Электронный ресурс] : Распоряжение Правитель-
ства РФ от 17 декабря 2009 г. № 1993-р. Документ в последней редакции опубликован 
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